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Bogota D.C.

Doctor

LUIS FERNANDO PINEDA AVILA.

Gerente

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E. - SUBRED SUR
Transversal 44 No. 51B — 16 Sur

Correo Electrénico: ventanilla.srs@subredsur.gov.co

BOGOTA, D.C. -

Asunto: INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS
A TRAVES DEL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS -
BOGOTA TE ESCUCHA, CORRESPONDIENTE AL MES DE AGOSTO DE 2022.

Respetado Doctor:

Atendiendo lo dispuesto en el numeral 3 del articulo 29 del Decreto 140 de 2021, la Direcciéon
Distrital de Calidad del Servicio, teniendo en cuenta la informacién que registra el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, realiza el andlisis de la
calidad de las respuestas emitidas por las diferentes dependencias de la Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur E.S.E., frente a los requerimientos presentados por la ciudadania.

El presente informe consta de tres partes, la primera hace relacion a la evaluacion realizada a la
calidad de una muestra de las respuestas dadas a las peticiones ciudadanas, la segunda
corresponde al seguimiento llevado a cabo a la totalidad de las peticiones vencidas en el
sistema, estas dos primeras con corte al 31 de agosto de 2022 y la tercera al seguimiento al
indice mensual del cumplimiento de calidad y oportunidad de la entidad.

1. Seguimiento a la Calidad de las Respuestas y Manejo del Sistema Distrital para la Ges-
tion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha y Reporte del Indice de Cumpli-
miento:

El andlisis que se realiza a través del presente documento se lleva a cabo teniendo en cuenta
los criterios de coherencia, claridad, calidez, oportunidad y manejo del sistema?, el cual se efec-

! COHERENCIA: Relacion que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva entidad y el requerimiento ciudadano.
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 (segln sea el tipo
de solicitud).

MANEJO DEL SISTEMA: Hace referencia a la correcta utilizacion o no del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas por parte de los funcionarios que operan la plataforma dentro de la Entidad evaluada.
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tha a través de un muestreo aleatorio de los requerimientos cerrados por la Subred Sur, en el
Sistema Distrital de Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha durante el mes de
agosto de 2022, sobre la totalidad de cierres efectuados por las entidades. Para este mes se
realiz6 el andlisis de 31 respuestas:

Resultados obtenidos:

Respuestas analiza- | Respuestas con observa- | % indice de cumplimiento | % indice de cumplimiento acumula-
das cién agosto do 2022
31 2 (6%) 94% 95%
Fuente: Evaluacion mensual de calidad
INDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS Y MANEJO DEL
SISTEMA
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Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

En la siguiente tabla, se relacionan los respectivos porcentajes de cumplimiento y de no cumpli-
miento discriminado por criterio:
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MANEJO DEL SISTE
MUESTRA COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD MA
Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple |Cumple [Incumple
31 29 2 29 2 29 2 29 2 29 2
94% 6% 94% 6% 94% 6% 94% 6% 94% 6%
Fuente: Evaluacion mensual de calidad
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Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacion:

En el siguiente cuadro se analizan las respuestas emitidas por la Entidad a la ciudadania, iden-
tificando puntualmente aspectos para mejorar frente a los criterios que legalmente deben ser
caracteristicos de las respuestas definitivas.

No Peticion

Dependencia| CH| CL | CA| OP MS

OBSERVACIONES

2883182022

Salud Publica | No No No No No

El requerimiento no cumple con los criterios de calidad ni con el ma-
nejo del sistema, puesto que corresponde a peticién anénima y no se
evidencia la publicacién de la respuesta en cartelera, incumpliendo
con lo establecido en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011.

2877982022

Salud Publica | No No No No No

El requerimiento no cumple con los criterios de calidad ni con el ma-
nejo del sistema, debido a que la entidad no adjunta el documento]
con la evidencia de la solicitud textual de la peticién ciudadana, in-
cumpliendo con lo establecido por el numeral 3.1 del Manual para la

Gestion de Peticiones Ciudadanas.

CH: Coherencia, CL: Claridad, CA: Calidez, OP: Oportunidad, MS: Manejo del sistema

2. Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas -
Bogota Te Escucha:

De conformidad con la metodologia de analisis presentada en el informe del mes de enero de
2022, la entidad a corte 31 de agosto de 2022 no presentd peticiones vencidas o con gestidn
extemporanea en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA PARA LA GESTION DE
PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA
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Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha
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3. Seguimiento al indice Mensual del Cumplimiento de Calidad en las respuestas emiti-
das y a las Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas correspondiente al mes de agosto de 2022:

De acuerdo con la muestra evaluada de la Subred Sur, durante el mes de agosto de 2022, se
observa que el porcentaje de cumplimiento de los criterios de calidad en las respuestas a las
peticiones emitidas por la entidad fue del 94%, de igual forma, para el periodo de analisis la en-
tidad no presento peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones — Bo-
gota te escucha’.

Al respecto, teniendo en cuenta el ajuste al plan de mejoramiento remitido por la entidad en el
mes de abril de 2022, hemos podido evidenciar que la entidad ha mantenido el indice de cali-
dad en las respuestas respecto al mes inmediatamente anterior, por lo cual los invitamos a con-
tinuar implementando las acciones definidas con el fin de mejorar la gestién de peticiones.

Finalmente, reiteramos que, desde la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, estamos en
total disposicion de realizar el acompafiamiento que requiera la Entidad, en ese sentido, por
considerarlo un tema de interés debido a que de manera reiterada se ha venido incurriendo por
parte de las Entidades Distritales en traslados por competencia por fuera de los términos
legales, nos permitimos recordar la importancia de la oportunidad en la realizacion de los
traslados a las entidades competentes, con el fin de garantizar una respuesta oportuna a los
ciudadanos en los términos de ley, para dar cumplimiento a lo anterior nos permitimos sefialar
los siguientes aspectos a tener en cuenta :

1. Termino para realizar los Traslados por Competencia®: en caso que la entidad que
reciba la peticion no sea competente para dar respuesta de fondo a la misma, de-
beréa trasladarse a la entidad competente dentro de los cinco (5) dias habiles si-
guientes a la fecha de recepcion de la peticion, si obré por escrito, 0 de manera in-
mediata si la recibié de manera verbal, e informarlo en ese mismo tiempo al peti-
cionario.

2. Como se debe hacer el traslado: Los traslados a las entidades distritales compe-
tentes deberan viajar de manera virtual por el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas y no requeriran oficio de traslado, solo se elaborara oficio
en los casos en que el traslado deba realizarse a una entidad que no se encuentre
parametrizada en el Sistema (entidades nacionales y/o privadas).

2 Articulo 1 del Acuerdo 731 de 2018, Ibidem.

Articulo 15 del Decreto 847 de 2019, “Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas. Todas las entidades distritales
deberan adoptar como unico sistema de peticiones ciudadanas, el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas, con
observancia de las reglas contenidas en el Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas que para el efecto defina la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D. C., el cual debera ser incorporado dentro del reglamento interno de peticiones
ciudadanas de cada entidad sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1 de la
Ley 1755 de 2015.”

% Articulo 21 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015
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3. Natificacién de los Traslados: Es importante recordar que para notificar el traslado
por competencia al peticionario se debe tener en cuenta el canal de presentacion
de la peticion (canal escrito, presencial, buzén, telefénico, web, aplicacion movil,
email y redes sociales), y atender lo manifestado dentro del contenido de la misma
frente a la forma como el peticionario desea recibir sus notificaciones.

Atentamente,

Yanneth Moreno Romero
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia:
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR E.S.E. - SUBRED SUR - ASTRID MARCELA MENDEZ CHAPARRO -
ventanilla.srs@subredsur.gov.co

Anexos Electrénicos: 0

Proyect6: CARLOS ANDRES SUAREZ MELO
Revis6: SSOLLY YAMILE MORALES CHAVARRO-
Aprob6: Yanneth Moreno Romero
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