| - SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SURE.S.E ‘
‘ *.;:Ls::*;g" ‘
TR INFORME DE CONTROL INTERNO GP-GPA-FT-03 V1 ‘
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Nombre Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano

Responsable del Proceso Dra. Marcela Martinez

Auditor(a) Rafael Francisco De la Ossa Archila

QBJETIVD: Seguimiento y verificar la efectividad en la gestion de los PQRS durante
el primer semestre de 2019.

ALGANGE: Desde la revisién, comparacién y andlisis de documentos y datos
propios del Subproceso de PQRS, hasta el acompafiamiento en la
apertura del Buzén de Sugerencias.

Ley 1755 de 2015; Ley 1474 de 2011; Decreto 103 de 2015; Decreto
371 de 2010; Caracterizacion de Usuarios y Ciudadanos 2019; Informe

CRITERIOS de PQRS | Semestre 2019; Informe de Satisfaccién | Semestre 2019;
Informe Defensor del Ciudadano Subred Sur 1° de Enero a 30 de Junio
de 2019; Tablero de Control Ciudadano, Vieeduria Distrital.

} RESULTADOS OBTENIDOS

CARACTERIZACION DE USUARIOS

1. Revisado el documento “Caracterizacion de los Usuarios y Ciudadanos 2019” de la Subred
Integrada de Servicios de Salud E.S.E., en el capitulo de “Caracterizacién de Individuos: Descripcién
Geogréfica. Localidad Ciudad Bohvaf se describen una serie de hechos y datos histéricos sin
relacionar o [citar la(s) fuentes(s) de donde fue obtenida dicha informacion. Adicionalmente, el
documento no cuenta con bibliografia en la que se relacione de manera precisa de dénde fue
obtenida la informacion utilizada a lo largo del documento.

Lz histonia registrada de la Localidad de Ciudad Bolivar, data aproximadamante del afio de 1700
En esa época la iocalidad esiaba ocupada por tribus indigenas como: Sualagas los Cundals. y los
Usmgs. quienes estaban bajo el gobiemo del Cacique Saguanmashica. para ese entonces tenia el
nombre de Selvas de Usme el cual fue escenario de la vida e histonas de invasidn y de
colonlzacién, que alli ocumieran con |a llegada de los espafioles. Hacia el affo de 1750 ol cléngo
franciscano Virey Solis, funda en Selvas de Usme |a hacienda EI Mana, can el objetive de estar
cerca de su amante Maria Encamacion Lugarda de Ospina, a quien liempo despuds deba dejar
para podervolver a Espafia. Posterior al visjs de Vimey Solis, el fiscal del reino se apoderé de esos
terenos dandoles 8l nombre de hacienda la Fiscala, las tierras fueran propiedad de sus herederos
hasta 1910

Posteriorments fueron compradas por Gonzalo Zapata Cuenca Hacia los aflos de 1340 comenza
lap de las grandes h
Maria. La Marichuela. Sania Rita. La Carbonera y El Cortijo enlre olras. en fa década del cincuenta
al sesenla surgieron los pnmeros asentamientos subnomales que en menos de veinte afios

ian polos de on de seclofes Estos sectores estaban situados en
las pares bajas y medias de la localidad y fueron fundades por personas que hufan de Ja violencia
en Tolima, Boyacd y Cundinamarca Con relacion a los primeros bamios que se construyeron
produclo del (raspaso verdal al termilorio distrital fueron: La Despensa, Moissen. San Francisco,
lsmael Perdomo. Buenos Alres, Lucera Bajo, La Maria, Los Molinos, Cruz Roja (hoy Bamanauillita),

Fuente Foto: Caracterizacion de Usuarios PCSC 2019. Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

das que existian hacia el sur del nio Tunjuelto Casablanca La

2. Se evidencia que la caracterizacion realizada no corresponde objetivamente a los usuarios de la
entidad, sino que obedece a una identificaciéon y descripcién general de la poblacién de las cuatro
(04) localidades de influencia de la Subred Sur. Los datos son muy generales y pertenecen a fuentes
secundarias como el Departamento Nacional de Estadisticas-DANE y/o a la Secretaria Distrital de
Planeacion.
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3. El documento anteriormente mencionado, muestra que de la poblacién atendida en alguna de las
unidades de servicio de la entidad; el 68.5% corresponde a mujeres y el 31.5% a hombres. No se
evidencia ninguna accién y/o estrategia que tenga en cuenta el enfoque diferencial que garantice la
participacion de las mujeres y en las que se incluyan los grupos etarios de las mismas para identificar
sus necesidades. Lo mismo se evidencia en el capitulo “Comunidad Organizada-Formas de
Partticipacion” en el que se registra la participacion de las mujeres en un 64% y el de los hombres en
35.3%, el 0.7% corresponde a la comunidad LGBTI.

4. En el capitulo “Comunidad Organizada-Formas de Participacion” se evidencia un error de analisis
de los datos, en el que se afirma que la participacién de hombres y mujeres no tiene una diferencia
significativa y que esta es apenas del 10%. Lo evidenciado por la OCI al cotejar la informacién es que
la diferencia real es del 28.8% en la participacién, en la que 64% corresponde a las mujeres y la de
los hombres es de 35.3%.

|

Numaro Hombres-Mujeres-LGTAI
Formasde Particigaclon

2016
187
Total 292
o0
| ; o
Se cuenta con (un Total de 292 miembros de las Formas de participacion enire Copages ¥
Asociacién de Usuarios, lo cuales desanolian la exigibilidad del Derecho en salud. 3

Con relacion al nimero de hombres y Mujeres de acuerdo con [a tabla siguiente se evidencia un Mires Hermbrit T8l
Porcentaje de participacia d j %, homb 3 lacio
oy pla icipacior {Bupsiat 0 iljeres pon un 54 ambras gl sk v poblacion Fuente: bases de datos de Formas da Participacin Subred Sur 2018
LGTBI del 1%. |
Grafica 6 Distribucion por género Proceso de participacion Comunitaria Aunque hay une diferencia da 10% entre hombres y mujeres |as eetrateglas qus se dafinen e

enfocan a fa comunidad en genaral puasto que no exiete una diferencia impenants, as clave
encontrar un porcentaje tan ako de paricipacién en el género masculing puesto qua ssla pamite
qus a8 achividadas tangan diversidad, de Ja misma mansr as asimlbgics contar con poblacisn
LGTB! por 16 cual parmde la paricipacion de 1as minoraa an oA pocasoa sepecificansnts da
parlicipacion &n salud para la Subred Sur

Euente Foto: Caracterizacion de Usuarios PCSC 2019, Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E.

INFORME PQRS PRIMER SEMESTRE 2019 — INFORME DEFENSOR DEL CIUDADANO SUBRED SUR 1°
| DE ENERO A 30 DE JUNIO DE 2019

5. Revisado el “Informe de PQRS Primer Semestre 2019" se muestra que el tiempo promedio de
respuesta de la entidad es de 9 dias, siendo Salud Publica la dependencia que mas alto tiene los
registros de respuesta con un promedio de 12 dias, seguida por la Gerencia y la Oficina de
Participacion| y Servicio al Ciudadano cada una con 10 dias, y finalmente la Oficina de Asuntos
Disciplinarios con 4 dias.

Sin embargo, al cruzar los datos del Informe con los Reportes de Gestion de PQRS de los seis (06)
primeros meses de la presente vigencia, la OCI evidencia que en los meses de febrero, marzo y abril
2019 presentan porcentajes altos en los que se superan los 16 dias de respuesta, incumpliendo lo
normado en el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 “... Por medio de fa cual se regula el derecho
fundamental de peticion...” en el que se establece que el tiempo de respuesta es de quince (15) dias
a partir de su recepcion.
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PORCENTAJE DE RESPUESTAS PQRS SUPERIOR A LOS 15 DIiAS

TOTAL DE PETICIONES PORCENTAJE
TOTAL DE PETICIONES 15+ DIAS RESPUESTAS 15+ DIAS
ENERO 1116 93 8%
FEBRERO 1445 402 28%
MARZO 1476 533 36%
ABRIL 1339 578 43%
MAYO 1431 4 0,3%
JUNIO 1123 4 0,4%

TOTAL 7930 1614 20,4%

Fuente: Oficina de Control Interno Subred Integrada de Servicios de Salud E.S.E.
6. En los Informes de PQRS y del Defensor del Ciudadano se destacan la gestion de PQRS recibidas
por medio de las Redes Sociales. Sin embargo, dichas herramientas no deben contemplarse como un
canal oficial de recepcidn, porque pertenecen a empresas privadas; su gestion y control no dependen
de la entidad. En el Articulo 16 del decreto 103 de 2015 en el que se establece que: “Medios idéneos
para recibir solicitudes de informacién publica”. Se consideran medios idéneos para la recepcion de
solicitudes de informacion los siguientes:

(1) Personalﬁvente, por escrito o via oral, en los espacios fisicos destinado por el sujeto obligado para
la recepcion de solicitudes de informacién publica.

(2) Telefénicamente, al namero fijo o movil destinado por el sujeto obligado para la recepcion de
solicitudes de informacién pablica.

(3) Correo fisico o postal, en la direccién destinada por el sujeto obligado para la recepcién de
solicitudes de informacion publica.

(4) Correo electronico institucional destinado por el sujeto obligado para la recepcioén de solicitudes de
informacién publica.

(5) Formulario electrénico dispuesto en el sitio web oficial del sujeto obligado, en un formato que siga
los lineamientos que definida el Ministerio de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
a través de la estrategia de Gobierno en Linea.

7. Revisados y analizados los datos registrados en el Informe, la OCI evidencié que el 76% del total
de Requerimientos por Dependencia corresponde sélo a tres de las nueve dependencias registradas
en el documento, ordenadas de la siguiente manera: Participacion y Servicio al Ciudadano 46%; USS
Vista Hermosa 16%; UMHES Meissen 14%.
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GRAFICA No. 3 TOTAL REQUERIMIENTOS POR DEPENDENCIA. 1 SEMESTRE 2019

TOTAL REQUERIMIENTOS POR
DEPENDENCIA I SEMESTRE 2019
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Fuente: Reporte SDQS Primer semestre 2019
%

8. Revisados los informes de gestion de PQRS del primer semestre 2018 y 2019, la OCI evidencia
que que hubo un aumento del 8% en los requerimientos para la presente vigencia, evaluandose el
mismo periodo del afio. Los analisis realizados por esta oficina, arrojan como resultado el aumento
del 7% en los reclamos, teniendo en cuenta el total de reclamos sobre el el total de requerimientos de
cada vigencia. Asi, los reclamos representaban el 33.3% del total de requerimientos en el primer
semestre del 2018; para el mismo periodo del 2019, los reclamos representan el 39.9% del total de
requerimientos.

De otra parte, se establece que el nimero total de reclamos aument6 23% entre una vigencia y otra,
siendo 2448 en el 2018 y 3184 en el 2019.

HHOUOGI N S HETICION GEL PRIVER. SEMESHE oL 2515 TIPOLOGIA DE PETICION DEL PRIMER SEMESTRE DEL 2018

TABLA No. 4 TOTAL PETICIONES POR TIPOLOGIA. | SEMESTRE 1019 TIPOLOGIA :;IEBUBHIMIINTM
I i ENER [FEBRE |MARZ MAYJJUNI| LN ez, L | RREQUERIMIENTOS |
TiPoLGOIA ‘ o |ro. o |aemijo’ |6 A DERECHO DE PETICIGN DE NTERES Ty
DERECHO DE PETICION DE INTERES T 1 1 T PARTICULAR
PARTICULAR | 242 | 338 | 304 | 303 | 254 | 205 | 1646 RECLAMO 2448
RECLAMO | 402 | 581 | 547 | 544 | 597 | 513 | 3184 SOLICITUD DE COPIA 1515
SOLICITUDDECOPIA__ | 294 | 258 | 293 | 236 | 306 | 231 | 1618 FELICITACION 763
FELICITACION 63 | 93 | 181 | 17 [ 127 | 102 | 683 | QUEIA =7
QUEJA e — f: 1 '20: ! 7; 168 ‘ :3 i ‘1’5 4;: SOLICITUD DE INFORMACION 269
SOLICITUD DE INFORMACION | 14 | 34 | 14 | 120 | e s P
B A O s : R T S e R | DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 109
GENERAL | Mo L on|n | 2 168 | SUGERENCIA 124
SUGERENCIA a | v |2 |20 [ w| 3] e [ CONSULTA T
CONSULTA P BT 0 I T T
DENUNCIA POR ACTOS DE | [ { T ?ENUNC'AF OHATOS DG CORRUP?'ON ]
CORRUPCION 1 2 0 artka 0 9 TOTAL GENERAL 7330
TOTAL 1916 | 1445 | 1476 | 1339 | 1431 1173|79&a Fuente: Reporle SDQS primer semestre 2018

Los reclamos por dependencia para la presente vigencia muestra que el &rea con mayor nimero de
reclamos es la Central de PQRS con un 38%, relacionados con la Oportunidad de Agenda. Asimismo,
los reclamos disgregados por servicio muestran que el servicio con mayor porcentaje de estos es
Ambulatorios con un 46%, como consecuencia de la Oportunidad de la Citas y la demoras en la
atencién con especialistas.
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Fuente: Malriz do Aulocontrol PORS Primer semostre 2019 Fuanto; Malriz do Autoconliol PURS Primer semastro 2019

BUZON DE SUGERENCIAS

9. El dia jueves 25 de julio de 2019 la Oficina de Control Interno acompafié la apertura del los
buzones de sugerencias de la UMHES EIl Tunal, escogida como muestra para evaluacion del proceso
debido a la cantidad de usuarios que recibe la unidad y la complejidad de los procesos que realiza.

Se determiml’) que el proceso se lleva de acuerdo a los estandares y protocolos establecidos por la
entidad, cumpliendo lo normado en la Ley 1755 de 2015. La apertura de buzones cuenta con un
cronograma establec;do el cual establece que en la UMHES EIl Tunal se relaiza todos los jueves a las
8:00 am., a cargo un referente de la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano y
en companla de dos (02) representantes de la Asociacion de Usuarios. Se establecié que se hace la
apertura de 27 buzones, en los que se encotraron dos (02) de ellos en mal estado; uno (01) en la
Unidad Renal y uno (01) en Urgencias Pediatricas.

INFORME S7 Liuiv 1 ocvieSTRE 2019

10. Revisado el informe de Satisfaccién y sus documentos asociados aportados por la Oficina de
Participacion Comunitaria y Atencién al Ciudadano, no se evidencia el desarrollo de la metodologia
usada en la aplicacién de los cuestionarios. No se puede determinar cual es el peso porcentual de las
encuestas realizadas de manera directa por la Oficina de Participacion, frente a las que fueron
contestadas a través de la web de manera personal y remota. No se establecen horarios de
aplicacion de|cuestionarios para evitar la parcialidad en los datos recolectados, por lo que tampoco se
puede determinar horas en las que los servicios y unidades puedan llegar a tener mas congestion.
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No se evidencia la importancia y el peso que tienen los grupos etarios y el género dentro las muestras
seleccionadas para la evaluacién de la satisfaccion de los usuarios con la entidad.

TABLERO DE CONTROL CIUDADANO VEEDURIA DISTRITAL

El Tablero de Control Ciudadano es una herramienta disponible en la pagina web de la Veeduria
Distrital, con el fin de recopilar todos los datos relacionados con la gestién de las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias-PQRS para su andlisis; con el fin de determinar los principales problemas y
mejorar la prestacién de los tramites y servicios de las entidades distritales’. A continuacién se
presentan los datos mas relevantes de la Subred Integrada de Servicios de Salud E.S.E.

11. Revisados y analizados los datos consolidados en el Tablero de Control Ciudadano, se observa
que los datos subidos a la herramienta no coinciden con los establecidos en el documento “/nforme
Primer Semestre 20719” en el que se evidencia un desfase en los datos de 1403 registros de PQRS.
En la herramienta de la Veeduria Distrital se registran 6577 PQRS gestionadas, mientras que en el
Informe publicado por la Oficina de Participacion Comunitaria y Atencién al Ciudadano en la pagina
web de la Subred Sur se registran 7980 PQRS gstionadas.

Entidades y tipologias con base en el filtro.

: Tipologia
i W CONSULTA
W DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION
W OERECHC DE PETICION DE |INTERES GENERAL

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR
SUBRED SUR- FEUCTTACION
QUEIA
RECLAMO

SOLICITUD DE ACCESQ A LA INFORMACION

SOUICITUD DE COPTA

S aEmRE

SUGERENCIA

0 2000 4000 6000

Total
Fuente: Tablero de Control Ciudadano, Veeduria Distrital (hitp://tablerocontrolciudadano.veeduriadistrital.gov.co:3838/TCC/)

12. La comparacién de los datos con todas las entidades de salud del Distrito, muestra que la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E. es la segunda entidad distrital que mas PQRS recibid
durante el primer semestre del 2019, duplicando a la tercera que es la Subred Integrada de Servicios
de Salud Suroccidente.

Entidades ¥ tipologias con base en el filtro,
Tipologia
n W CONSULTA

W DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION

SECRETARIA DE SALUD-

I M DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR
SUBRED SUR OCCIOENTE-
FELICITACION

SUBRED CENTRO ORIENTE- QUE)A

RECLAMO
SUBRED NORTE-
SIN DATO

CAPITAL SALUD EPS- SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION

SOLICITUD DE COPIA

HEEEEERE

Ipcsis-
SUGERENCIA

3000 6000 9000
Total

0

Fuente: Tablero de Control Ciudadano, Veeduria Distrital (http://tablerocontrolciudadano veeduriadistrital. g ov.co:3838/TCC/)

1 Ver: http:/tablerocontrolciudadano.veeduriadistrital.gov.co:3838/TCC/
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13. La mediana de respuestas de la Subred Sur es de 1 dia para el primer semestre del 2019, dato
que comparten 6 de las 7 entidades distritales de salud evaluadas por la herramienta de la Veeduria
Distrital. La mediana como medida no debe confundirse con el tiempo promedio de respuesta, ya que
como se analizé anteriormente, este fue de 9 dias en la Subred Sur; registrando un 20.4% de
inoportunidad de las respuestas durante el primer semestre del 2019 y siendo criticos los meses de

febrero, marzo y abril.

SUBRED SUR OCCIDENTE- =«
SUBRED SUR-
SUBRED NORTE- =
| SUBRED CENTRO ORIENTE- =
SECRETARIA DE SALUD- =

1DCBIS - -

CAPITAL SALUD EPS- #

' ' '

0 10 20 20
_ ! Mediana
Fuente; Tablero de Control Ciudadano, Veeduria Distrital (http:/tablerocontrolciudadano.veeduriadistrital gov c0:3838/TCCH

14. La mediana en la oportunidad de respuesta de las PQRS se encuentra en un (01) dia para el
primer semestre del 2109, mostrando en los meses de febrero, marzo y abril un incremento
significativo en la oportunidad de respuestas. En estos tres meses la mediana sube a dos (02) dias,
pero el grafico reportado por la veeduria muestra que hay un porcentaje importante en la
inoportunidad de respuestas, por lo que se condice con lo evidenciado por la OCI en el anlisis
realizado al Informe de PQRS Primer Semestre 2019.

Med

Oportunidad de respuesta con base en el filtro.

SUBRED SUR-

Medlara

@ @ W
; 0 10 20 10

Fuente: Tablero de Control Ciudadano, Veedurfa Distrital (http:/tablerocontrolciudadanc.veeduriadistiital. gov.co:3838/TCC)
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| FORTALEZAS

1. Cumplimiento satisfactorio de la meta del Plan Operativo Anual-POA 2019 que establece “Disminuir
en 6% anual la participacion de Quejas del total de comentarios de los usuarios”. Para la presente
vigencia se redujo el numero total de Quejas con respecto al mismo periodo de la vigencia anterior,
pasando de 507 en el primer semestre de 2018 a 442 quejas en el 2019, mostrando una disminucion
del 12.8% del total de quejas. Para el 2018, la participacion de la Quejas en el primer semestre fue de
6.9% del totelll de requerimientos; para el 2019 se observa una disminucién de 1.38%, haciendo que la
participaciéni en el total de requerimientos sea del 5.5%.

2. El equipo de trabajo es comprometido e idéneo, cumpliendo con los criterios de eficacia y eficiencia
para la entidad.

] RECOMENDACIONES:

1. Citar las referencias bibliograficas usadas en el documento “Caracterizacién de Usuarios y
Ciudadanos 2019, para evitar posibles sanciones por incumplimiento de la Ley 1915 de 2018 “Por /a
cual se modifica la Ley 23 de 1982 y se establecen otras disposiciones en materia de derecho de
autor y derechos conexos”.

2. La caracterizacion debe responder objetivamente a los usuarios y demas grupos de valor de la
entidad. Se sugiere que se trabaje mancomunadamente con la Oficina de Sistemas de Informacién
TIC para establecer dicha caracterizacion, por lo que se recomienda usar los datos que tiene la
entidad para responder a una caracterizacién de usuarios y grupos de valor mas precisa. Se sugiere
trabajar la “GUIA DE CARACTERIZACION DE CIUDADANOS, USUARIOS Y GRUPOS DE
INTERES” del Departamento Nacional de Planeacién-DNP.

3.Incluir una estrategia de enfoque diferencial para la participacion comunitaria de las mujeres, ya que
ellas comprenden el 64% de la participacién comunitaria.

4. Formular controles mas efectivos en los que se establezcan dias, meses, horarios, etc. Que
permitan evaluar, corregir y resolver la oportunidad de las respuestas de los requerimientos dentro los
tiempos que establece la ley; en aras de evitar posibles sanciones.

5. Corregir los errores de andlisis evidenciados por la OCI en el Documento “Caracterizacién de
Usuarios y Ciudadanos 2019” capitulo “Comunidad Organizada-Formas de Participacién” pagina 39.

6. Crear acciones correctivas y de control para los reclamos que los usuarios radican en la entidad, y
asi garantizar el acceso eficaz, eficiente y efectivo a los servicios que presta la entidad, ya que se ha
visto un incremento importante en la presente vigencia con respecto a la anterior.

7. Hacer la descripcion detallada de la metodologia usada en la aplicacion de la Encuesta de
Satisfaccion, en la que se justifique y establezca los métodos de aplicacién de los cuestionarios y su
respectivo peso dentro del universo evaluado. Establecer y justificar la aplicacion a los diferentes
grupos etarios, género, discapacidad y demas variables de importancia para los resultados de la
encuesta.
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8. Arreglar los buzones dafiados en la Unidad Renal y Urgencias Pediatricas de la UMHES El Tunal,
para garantizar el proceso de recepcién de PQRS de acuerdo a los protocolos establecidos por la
entidad.

9. Homogeneizar los datos subidos en el Tablero de Control Ciudadano y los consolidados en el
Informe de PQRS.

Firma: 2 _% & /é @»{W «z){ Firma: 27 e @d/z/: O

KUDITOR Y/O TECNICO : _~JEFE OFICINA DE CONTROLANTERNO
Nombre: Rafael De la Ossa NO/]’I'B}é‘ Gloria Espemevédo
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