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Bogota D.C.

Doctor

OMAR BENIGNO PERILLA BALLESTEROS

Gerente

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR OCCIDENTE E.S.E. - SUBRED SUR
OCCIDENTE

Calle 9 No. 39 - 46

Correo electronico: contactenos@subredsuroccidente.gov.co

Ciudad

Asunto: INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD Y OPORTUNIDAD DE LAS
RESPUESTAS EMITIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE
PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA, REPORTE CON CORTE AL 30
DE JUNIO DE 2021.

Respetado Doctor:

La Direccion Distrital de Calidad del Servicio, a través del Sistema Distrital para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha, viene desarrollando un protocolo para el andlisis de la
calidad y oportunidad de las respuestas emitidas por las diferentes entidades frente a los
requerimientos presentados por la ciudadania. Lo anterior permite realizar un seguimiento y
evaluacién para tomar los correctivos pertinentes, a efectos de brindarle al ciudadano una atencion
con calidad.

El presente informe consta de dos partes, la primera hace relacién a la evaluacion realizada a la
calidad de las respuestas dadas a las peticiones ciudadanas y la segunda corresponde al
seguimiento llevado a cabo a las peticiones pendientes de cierre en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones ciudadanas:

1. Seguimiento a la Calidad de las Respuestas y Manejo del Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha y Reporte del Indicador de
Cumplimiento:

En razoén al andlisis mencionado, se toman en cuenta los criterios de coherencia, claridad, calidez,
oportunidad y manejo del sistema que se definen asi:

COHERENCIA: Relacion que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva entidad y el
requerimiento ciudadano.
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CLARIDAD: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se brinde en un lenguaje
comprensible.

CALIDEZ: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda al ciudadano.
OPORTUNIDAD: Hace relacion a que la respuesta emitida por la entidad se brinde dentro de los
términos legales (segun sea el tipo de solicitud).

MANEJO DEL SISTEMA: Hace referencia a la correcta utilizacién o no del Sistema Distrital para la
Gestidn de Peticiones Ciudadanas por parte de los funcionarios que operan la plataforma dentro de
la Entidad evaluada.

Por lo anterior y teniendo en cuenta lo establecido en la Guia de Seguimiento y Analisis de la
Calidad y Calidez de las respuestas a los Requerimientos Ciudadanos (2212100-GS-021), se
efectud la evaluacion a través de un muestreo aleatorio de 1.630 requerimientos cerrados en el mes
de junio de 2021, sobre la totalidad de cierres efectuados por las entidades. Para este mes se
realizé el analisis de 24 respuestas emitidas por la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur
Occidente E.S.E.

Del total de respuestas analizadas, 2 (8%) presentan observaciones, por lo tanto, el resultado
del indicador de cumplimiento en la calidad de las respuestas y el manejo del Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas con corte al 30 de junio de 2021 de la Subred Inte-
grada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E. es del 92% vy el porcentaje de cumplimiento
acumulado del afio 2021 hasta el mes mencionado es de 96%, de acuerdo al seguimiento reali-
zado mensualmente por la Direccién Distrital de Calidad del Servicio.

De las 2 respuestas que presentan observaciones, 2 es decir el 8% de la muestra, no cumplen con
alguno de los criterios de calidad y calidez y 2 (8%) respuestas fallan en el manejo del Sistema Dis-
trital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha.

En la siguiente tabla, se relacionan los respectivos porcentajes de cumplimiento y de no cumpli-
miento de cada uno de los criterios de la evaluacion de calidad y calidez.

. COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD Total, Respuestas
POBLACION MUESTRA con
Cumple Incumple | Cumple Incumple Cumple Incumple | Cumple Incumple Incumplimiento
520 24 23 1 23 1 23 1 22 2 2
96% 4% 96% 4% 96% 4% 92% 8% 8%
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CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS DE C&CY MS

COHERENCIA
100%

CLARIDAD
96%

MANEJO DEL SISTEMA
92%

972% 96%

OPORTUNIDAD CALIDEZ

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacion:

No Peticion Dependencia Coherencia Claridad Calidez Oportunidad Manejo del sistema

Unidad de Servicios Realizan cierre definitivo sin

1814912021 de Salud Eontibon No cumple No cumple No cumple No cumple anexar la respuesta

Realizan y/o informan

Gestion de la Salud el traslado de la No se realiza el traslado a
1447422021 o Sl Sl Sl peticién a otra través del sistema a la
Publica ) .
entidad fuera de los entidad competente

términos legales

En el anterior cuadro se analizan las respuestas proyectadas por la dependencia a la ciudadania,
identificando puntualmente aspectos para mejorar frente a los criterios que legalmente deben ser
caracteristicos de las respuestas definitivas. (Se sugiere revisar detalladamente el analisis realizado
a las respuestas emitidas para los requerimientos alli registrados.)

Sugerencias con relacion a la emisién de respuestas y la operatividad del Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha.

e El requerimiento No. 1814912021 no cumple con los criterios de calidad y calidez ni con el
manejo del sistema, debido a que no se encuentra adjunto el documento de respuesta
correspondiente a la peticion, por tanto, se recomienda que antes de efectuar el cierre definitivo
en el sistema se realice la verificacion en aras de brindarle al ciudadano una solucion efectiva y
confiabilidad en la informacién publicada en el Sistema Distrital para la Gestidon de Peticiones
Ciudadanas - Bogota te escucha.

e Al realizar la evaluacion de calidad y calidez del mes evaluado, se evidencié que el requerimien-
to No. 1447422021 no cumple con el criterio de oportunidad, puesto que realizan y/o informan el
traslado por no competencia fuera de los términos fijados por el articulo 21 de la Ley 1755 de
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2015, el cual establece que dentro de los 5 dias habiles siguientes al radicado de la peticion se
debe remitir al competente y se enviara copia del oficio remisorio al peticionario.

e En relacién con el requerimiento No. 1447422021, es pertinente recordar que cuando la peticion
no es competencia de la entidad que recepciona, se debe realizar el traslado mediante el Siste-
ma Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, identificando cual
es la entidad que dara solucién de fondo a esta peticion e informado al peticionario de dicha si-
tuacion. De esta manera el ciudadano podra realizar seguimiento a su peticion.

2. Peticiones Pendientes de Cierre Segun los Términos de Ley en el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha:

Teniendo en cuenta lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 29 del Decreto 140 de 2021, la Direc-
cion Distrital de Calidad del Servicio realiza seguimiento a las peticiones interpuestas por la ciuda-
dania que se encuentran pendientes de tramite o cierre en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogotéa te escucha.

Para el periodo objeto de evaluacion, la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente
E.S.E. no presento peticiones pendientes de cierre en el Sistema Distrital para la Gestién de Peti-
ciones Ciudadanas.

Agradecemos atender las sugerencias anteriormente expuestas, lo cual contribuird a aumentar la
satisfaccién ciudadana con relacion a los servicios que prestan las entidades y organismos distrita-
les.

Atentamente,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD - SDS - CINDY MATAMOROS - contactenos@saludcapital.gov.co
Carrera 32 No. 12 — 81 Edificio Administrativo 1° Piso

Anexos Electrénicos: 0

Proyect6: JAIRO ANDRES RICO ESCOBAR
Revis6: CLAUDIA RUIZ MARIN-
Aprob6: YANNETH MORENO ROMERO
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