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CAPITULO | )
MARCO CONTEXTUAL DE SERVICIO AL CIUDADANO/ ATENCION AL
USUARIO.

La Secretaria Distrital de Salud de Bogot4, en su Funcién de Rectoria como
Autoridad Sanitaria Distrital y en cumplimiento de lo sefialado en la ley 100
de 1993, la ley 1122 de 2007, la ley 715/2007, la normatividad existente
relacionada con la proteccion al usuario en salud y la normatividad soporte
de un Sistema de Quejas y Soluciones, considera de vital importancia instruir
a las Entidades Administradoras del Régimen Subsidiado — EPS-S, sobre
lineamientos técnicos para el direccionamiento estratégico y el desarrollo de
la gestion integral de las Dependencias de Servicio al Ciudadano/Atencion al
Usuario.

Se parte de enmarcar el quehacer de estas dependencias dentro de las
directrices emanadas por el Sistema General de Seguridad Social en Salud,
la Politica Distrital de Salud, la Politica Distrital de Servicio al Ciudadano y la
Politica Publica de Participacién Social y Servicio al Ciudadano en salud.

Con base en ello, se debe tener en cuenta que el Sistema General de
Seguridad Social en Salud, establece el deber y la obligacion de atender con
objetividad, ética y profesionalismo los servicios que tienen los usuarios en el
Sector Salud, los cuales estan soportados principalmente en los principios de
universalidad, equidad, obligatoriedad, proteccion integral, libre escogencia,
autonomia institucional, descentralizacién administrativa, participacion social,
concertacion y calidad.

Complementariamente, la Superintendencia Nacional de Salud, en la Circular
Unica Externa, precisa que el quehacer de las dependencias de Atencion al
Usuario es el de PROTECCION A LOS USUARIOS y establece las
siguientes instrucciones que deben cumplir los sujetos vigilados para
propender por la proteccion de los derechos de los usuarios.

1. Trato Digno a los Usuarios?

“Es obligaciéon de todos los funcionarios y/o trabajadores de las entidades
vigiladas que manejan los tramites administrativos y/o asistenciales del Plan

1 Supersalud. Circular Unica Externa (Modificada C. 049-2008. Titulo VII Proteccion al
Usuario y Participacion Ciudadana.




DIRECCION SERVICIO A LA CIUDADANIA Elaborado por: Alix

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Moreno Aide _
‘b3 CONTROL DOCUMENTAL Revisado por:Luzmila
e MANUAL TECNICO DE SERVICIO AL CIUDADANO / | Buitrago Jaime

CL e ATENCION AL USUARIO Aprobado por: Liz Dary

Codigo: SDS-GSS-MN-003 V.1

de Salud, ofrecer un trato digno a los usuarios que acudan a solicitar
servicios ante la respectiva entidad vigilada.

“Dicho trato debe cumplir por lo menos con los siguientes criterios:

1.1. Una administracion caracterizada por ser agil, oportuna, eficaz,
eficiente y sensible a las necesidades de los usuarios o clientes
externos.

1.2. La atencion al usuario se debe caracterizar por solucionar de fondo los
requerimientos de atencibn en salud, ya sea prestandolos
directamente o brindando soluciones alternativas de acceso al servicio
requerido, lo cual tiene como finalidad Unica la satisfaccion a
cabalidad de la necesidad planteada por el usuario.

1.3. En el trato al usuario, se aplica prioritariamente la valoracion al
individuo, el respeto, la cordialidad, la orientaciébn y comunicacion
permanente y el trato humanizado en general. Es necesario advertir
que por mandato constitucional y legal, se debe brindar atencion
preferencial a los nifios, nifias y adolescentes y al adulto mayor
(Modificacion Circular Externa No. 049 de 2008).

1.4. Servir a la comunidad y garantizar la efectividad de los principios y
derechos fundamentales consagrados en la Constitucion Politica y las
normas legales vigentes. (Modificacion Circular Externa No. 049 de
2008).

1.5. Capacitar en forma permanente sobre el tema de trato digno a
aquellos funcionarios encargados y responsables de la atencién a los
usuarios. (Modificacion Circular Externa No. 049 de 2008)”.

2.  Atencion al Usuario?

“Es deber de todas las entidades brindar atencién integral al usuario de la
salud y ésta, debe entenderse como un proceso integral en el que es
requisito fundamental adoptar procedimientos, mecanismos, medios,
instrumentos y canales para que esa atencion cumpla con los principios de
objetividad y buen trato”.

2 |bidem.
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Adicionalmente en el contexto de la Politica Distrital de Servicio al
Ciudadano?, se sefiala "que el principio rector del servicio publico es el
reconocimiento explicito de que el ciudadano es el eje de la gestion y la
razon de ser de la administracion. Ninguna funcion administrativa o actividad
estatal tiene justificacion si no aporta a un servicio o producto dirigido a
satisfacer las necesidades de la ciudadania”. Indica, que se debe desarrollar
el servicio de atencién a la ciudadania, con fundamento en los principios de
igualdad, moralidad, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad. Y con
valores tales como el respeto, la transparencia, la honestidad, la equidad y la
tolerancia

En lo especifico a la Politica Distrital de Salud, tenemos, que ésta se ha
orientado con un enfoque promocional de calidad de vida y salud, como una
manera de ordenar la accion colectiva e institucional que permita avanzar en
la garantia del derecho a la salud para todos y todas bajo una perspectiva de
equidad, universalidad, integralidad y de construccion de ciudadania para el
ejercicio del derecho a la salud y la calidad de vida.

Este entendimiento ha demandado una mirada diferente y la necesidad
coyuntural de fortalecer las dependencias de Servicio al Ciudadano/Atencién
al Usuario y la formacion de ciudadania en salud, como estrategia trasversal
prioritaria para el cumplimiento de los compromisos de progresar en la
democratizacion de la vida colectiva, en el ejercicio de ciudadania activa, en
la exigibilidad del derecho a la salud, en la implementacion de medios
alternos vy juridicos para orientar e informar a los usuarios e identificar
barreras de acceso a la garantia del derecho a la salud de los ciudadanos y
ciudadanas del Distrito Capital. Asi, como también, en la democratizacion de
la informacién sobre las barreras de acceso identificadas a través de
Procesos de Orientacion e Informacion a la ciudadania y del comportamiento
del Sistema de Quejas y Soluciones, buscando que esa informacion permita
gestion por parte de actores institucionales en la implementacién de planes
de mejoramiento de la calidad en la prestacién de servicios y para que
actores sociales gestionen la exigibilidad del derecho a la salud, la
disminucién de las barreras de acceso y el mejoramiento de la calidad de los
servicios de salud.

Con base en estos compromisos, la Direccion de Participacion Social y
Servicio al Ciudadano, disefa la “Politica Distrital de Participacion Social y

3 Alcaldia Mayor de Bogota. Secretaria Distrital. Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano.
2005.
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Servicio a la Ciudadania en Salud”, como ruta efectiva que permita dar un
salto cualitativo y cuantitativo en los procesos de interaccion entre la
ciudadania y la institucionalidad de salud en la ciudad, y que posibilite la
configuracion de actores sociales y politicos individuales y colectivos, que
asuman su autonomia y pasen de ser consumidores de los servicios de
atencion a la enfermedad, a constituirse en ciudadanos y ciudadanas
titulares del derecho a la salud con capacidades de organizacion y
movilizacion para incidir en las decisiones publicas que tienen que ver con su
calidad de vida y salud y en la disminucion de las barreras de acceso que
tienen de tipo administrativas, econdémicas, geograficas y culturales.

Esta Politica precisa, “que el Servicio al Ciudadano®, se constituye en un
componente fundamental para el ejercicio pleno de la ciudadania, porque, de
un lado, es la via para suministrar informacién sobre los multiples aspectos
del derecho a la salud (no solamente los concernientes a la atencion a la
enfermedad), y por otro, porque funciona también como la via para
recepcionar y gestionar al interior de la institucionalidad, las diversas formas
de dar respuestas al derecho a la salud, que permitan prevenir, garantizar o
reparar los actos violatorios al derecho a la salud ubicando los
procedimientos y actores responsables. También que la Dependencia de
Servicio al Ciudadano a nivel central, debe incidir en la regulacion y
unificacion de directrices técnico administrativas, para el desarrollo
organizacional, la gestion de calidad y la implementacién de la Politica
Distrital de Salud y la Politica de Servicio al Ciudadano”.

Con fundamento en este marco de directrices expuesto, la Secretaria de
Salud de Bogota, en cabeza de la Direccion de Participacion Social y
Servicio al Ciudadano, fijja a continuacion los siguientes lineamientos
técnicos, aplicables para la adecuada operacion de las dependencias de
Servicio al Ciudadano/Atencion al Usuario de las EPS-S.

CAPITULOII

LINEAMIENTOS DE LA POLITICA PUBLICA DE PARTICIPACION Y
SERVICIO AL CIUDADANO EN SALUD: OBJETIVOS, LINEAS,
ESTRATEGIAS Y ACCIONES PARA FORJAR LA CIUDADANIA ACTIVA

4 SDS. Politica Distrital de Servicio al Ciudadano en Salud. 2007.
5 |Ibidem.




DIRECCION SERVICIO A LA CIUDADANIA Elaborado por: Alix

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Moreno Aide _
‘b3 CONTROL DOCUMENTAL Revisado por:Luzmila
e MANUAL TECNICO DE SERVICIO AL CIUDADANO / | Buitrago Jaime

CL e ATENCION AL USUARIO Aprobado por: Liz Dary

Codigo: SDS-GSS-MN-003 V.1

EN SALUD

El ejercicio colectivo de discusion y debate en las Unidades de Analisis
brind6 una gran riqueza de propuestas y alternativas para mejorar los
procesos de participacion social y servicio a la ciudadania en salud en
Bogota.

Recogiendo las propuestas de los miembros de las comunidades y de los
servidores publicos, y teniendo como marco los aspectos situacionales de la
participacion en salud en la ciudad, la postura conceptual sobre la
participacion que asume la Politica y el conjunto de normas en participacion,
se organizan los lineamientos de la Politica Distrital de Participacion Social y
Servicio al Ciudadano en Salud que presentamos a continuacién en sus
componentes de objetivos, lineas, estrategias y acciones.

QUE QUEREMOS
DE MANERA GENERAL

Fortalecer el ejercicio de ciudadania activa para avanzar en la garantia del
derecho a la salud y promover las practicas de exigibilidad, en la via de
profundizar la democracia en la ciudad.

DE MANERA ESPECIFICA

» Aportar al fortalecimiento de la accién politica ciudadana desde el sector
salud para avanzar en la garantia del derecho a la salud;

» Aportar a la superacion de la fragmentacién organizativa y politica de la
participacion ciudadana, tanto al interior del sector salud como en la
ciudad, impulsando la constitucion y puesta en escena del Sistema
Distrital de Participacion y la Politica Sectorial de Participacion Social y
Servicio a la Ciudadania en Salud;

» Fortalecer la institucionalidad del sector salud para que aporte en la
consolidacion de los procesos de participacién social y servicio a la
ciudadania en salud en la ciudad;

> Contribuir en la democratizacion de las formas institucionales de
participacion ciudadana en salud;
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» Apoyar la construccion y consolidacion de las diversas formas
organizativas sociales en salud de caracter autbnomo;

» Aportar en la construccion social de la salud;

» Ejercer rectoria a todos los actores del Sistema General de Seguridad
Social en Salud en el orden distrital y local en lo que compete a los
procesos de participacion social en salud.

» Realizar rectoria en el componente de Servicio a la Ciudadania en Salud
bajo el marco del Sistema de Gestion de la Calidad y la Politica Distrital de
Servicio al Ciudadano, orientando la articulacion sectorial y transectorial
de las Oficinas de Atencion al Usuario/Servicio al Ciudadano en la
perspectiva de proteger y promover el derecho a la salud de la ciudadania
de la ciudad.

FORMA COMO SE ORGANIZA LA POLITICA

Una politica publica se estructura, se organiza, bajo un conjunto de aspectos
gue de manera general tiene que ver con lineas, estrategias y acciones.

Las lineas, que son los ejes, los aspectos centrales sobre los cuales va a
trabajar, buscando superar las dificultades y necesidades encontradas en un
tema especifico.

Las estrategias son las formas como se desarrollan las lineas de la politica
publica y son trasversales, es decir tienen que ver con todas las lineas de la
politica.

Las acciones son los aspectos operativos a través de los cuales se
desarrollan las estrategias y se concretan las lineas de la politica publica.
Como una forma de avanzar, se definen metas, derroteros que se quieren
alcanzar y a traveés de los cuales se mide el avance, estancamiento o
retroceso de la politica publica.
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LINEAS (ejes centrales que aborda la Politica)
ESTRATEGIAS (como se va a desarrollar las Lineas)

ACCIONES (la puesta en operacion de las
Estrategias)

Para el caso de la Politica Distrital de Participacion Social y Servicio al
Ciudadano en Salud se han definido 5 lineas para fortalecer y enfrentar las
dificultades de los procesos de participacion social y servicio a la ciudadania
en salud en Bogot4; 6 estrategias que son trasversales en el sentido que
tienen que ver con las 5 lineas y un conjunto de acciones para el desarrollo
de cada linea.

LINEAS QUE VA A IMPULSAR LA POLITICA

LINEA 1: FORTALECIMIENTO DEL RECONOCIMIENTO DE LA
CIUDADANIA ACTIVA EN SALUD

Frente la baja participacion social en salud en la ciudad se hace necesario
impulsar una amplia cultura politica que tenga como centro el que los
miembros de las comunidades se reconozcan como titulares del derecho a la
salud, activando su ejercicio de ciudadania en el sector salud, para que
participen de manera activa y permanente en la vida politica de su barrio,
localidad y en Bogota y desarrollen a fondo los procesos de exigibilidad por
el derecho a la salud.

LINEA 2: FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL PARA PROFUNDIZAR LA
CIUDADANIA ACTIVA EN SALUD

Frente a las debilidades institucionales para promover los procesos de
participacion social y servicio a la ciudadania en salud se fortaleceran las
estructuras institucionales que tienen como responsabilidad promover y
desarrollar los componentes de participacion social y servicio a la ciudadania
en salud en los ambitos locales y distrital.

LINEA 3: FORTALECIMIENTO DE LA ORGANIZACION SOCIAL
AUTONOMA EN SALUD Y DE LAS FORMAS DE PARTICIPACION EN
SALUD
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La participacion social es posible en tanto se configuren organizaciones,
procesos y escenarios que la impulsen y la sostengan.

Por tal razon y bajo el planteamiento de la necesidad de que las
comunidades avancen en ejercer la ciudadania en salud de manera
autonoma se impulsara el desarrollo de la organizacion social autbnoma en
salud, que a su vez deben nutrir y fortalecer las diversas formas
normatizadas de participacion en salud que hay en la ciudad.

Igualmente este fortalecimiento autbnomo de las organizaciones sociales
debe posibilitar que los desarrollos de servicio a la ciudadania en salud se
den de manera fluida y democratica, para que doten a las organizaciones de
informacion fundamental para el impulso a los procesos de exigibilidad del
derecho a la salud que deben adelantar.

LINEA 4: ARTICULACION DE ACCIONES LOCALES, DISTRITALES,
REGIONALES, NACIONALES E INTERNACIONALES PARA POTENCIAR
LA CIUDADANIA ACTIVA EN SALUD

En la perspectiva de superar la fragmentacion de la participacion social y de
los procesos de servicio a la ciudadania en salud, se generara un proceso de
articulacion entre diferentes ambitos: Intrasectorial, entre los diversos
sectores (transectorial); entre lo local y lo distrital; y con lo regional, nacional
y/o internacional.

LINEA 5: FORTALECIMIENTO DE LA GESTION SOCIAL TERRITORIAL
PARA LA GARANTIA DEL DERECHO A LA SALUD

El sentido ultimo de la participacién es lograr respuestas al conjunto de
necesidades sociales y sanitarias de la poblacion en territorios especificos,
razén por la cual se impulsaran procesos de gestion social integral que
posibiliten reordenar las respuestas institucionales y comunitarias para el
enfrentamiento de las necesidades leidas con el fin de incidir en la
afectaciones de los determinantes de la calidad de vida y la salud. Esto
demanda un proceso de trabajo articulado con el conjunto de instituciones y
formas organizativas que hacen presencia en los territorios.

ESTRATEGIAS QUE VA A IMPULSAR LA POLITICA

ESTRATEGIA 1: EDUCACION PARA EL FORTALECIMIENTO DE LA
CIUDADANIA ACTIVA EN SALUD
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Se impulsara una estrategia educativa que tendran como destinatarios por un
lado a los/as servidores publicos del sector salud y por otro a la ciudadania
de Bogota.

El objetivo central es elevar el nivel de comprension politica de los/as
servidores publicos y las comunidades sobre sus condiciones de vida y salud
y posicionarlos como ciudadanos/as titulares del derecho a la salud.

En particular con el proceso destinado a los/as servidores publicos se busca
que ademas de que se reconozcan como ciudadanos/as, comprendan la
labor fundamental que como servidores publicos tienen para la garantia del
derecho a la salud y para la democratizacion de las diversas instancias que
orientan a partir de facilitar el concurso de la ciudadania.

Esta educacion busca superar la mirada tradicional y restringida de la
educacion en salud, que ubica fundamentalmente a las comunidades como
agentes de cambios de comportamientos individuales, por lo cual concentra
su labor en dar informacion sobre enfermedades y accidentes comunes y la
manera de prevenirlos desde la adopcion de estilos de vida saludables.

La educacion que se va a impulsar se entiende como un proceso, que parte
del reconocimiento del sujeto como sujeto de saber y de poder. Asi el acto
educativo es un intercambio y una negociacién cultural: el saber de las
comunidades, que conjugado con el saber de los técnicos posibilita
reconocer la realidad de las comunidades, su voz para establecer las causas
de sus condiciones de vida y salud y desde esta comprensién fortalece los
procesos organizativos para la exigibilidad del derecho a la salud y la accién
de transformacion social.

ESTRATEGIA 2: COMUNICACION E INFORMACION PARA EL
FORTALECIMIENTO DE LA CIUDADANIA ACTIVA EN SALUD

Se desarrollard una estrategia comunicativa que brinde elementos de
comprension politica de la realidad social a las comunidades, en particular
sobre su realidad sanitaria.

Aca también se debe superar el tipo de comunicacién tradicional, que
refuerza la educacion tradicional, en el sentido que se informa sobre
aspectos relacionados con las enfermedades y accidentes, sobre un listado
de derechos y deberes en el sistema de salud, bajo el entendido que en la
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medida que las comunidades estén informadas cambiaran sus estilos de vida
riesgosos por unos saludables y en la medida en que conozcan los derechos
y deberes se les sera garantizado el derecho a la salud.

La comunicacién es algo mas que trasmitir informacién, por lo cual se
impulsara una estrategia de comunicacion que brinde elementos de
comprension y andlisis a las comunidades sobre su realidad sanitaria, que
fortalezca sus procesos organizativos y de movilizacion social para la
exigibilidad del derecho a la salud y para la accién de transformacién social.

ESTRATEGIA 3t GESTION TERRITORIAL INTEGRAL PARA LA
GARANTIA DEL DERECHO A LA SALUD

El enfoque promocional de calidad de vida y salud que ha incorporado y
desarrollado la Secretaria Distrital de Salud, reorienta y amplia la vision de la
labor de las instituciones de salud en la ciudad, para ser garantes de la vida y
salud de la poblacion y no solamente como prestadoras de servicios
asistenciales, dimensionando de esta manera un trabajo integral hacia el
sector y articulado con los demas sectores y actores para promover
conjuntamente con organizaciones sociales el desarrollo de mejores
condiciones de vida y de salud.

La gestion territorial integral es entonces la estrategia nodal para articular los
procesos de participacion social y servicio a la ciudadania en salud al
desarrollo del conjunto de acciones del sector salud y de los otros sectores
sociales de la ciudad, con el objeto de mantener y mejorar la calidad de vida
de individuos y colectivos y avanzar en la garantia del derecho a la salud en
la ciudad.

ESTRATEGIA 4: EXIGIBILIDAD CIUDADANA COMO EXPRESION DE
MOVILIZACION SOCIAL POR LA GARANTIA DEL DERECHO A LA
SALUD

Se impulsara una estrategia de exigibilidad ciudadana del derecho a la salud
tanto en los componentes de exigibilidad juridica como de exigibilidad social
y politica.

Esta estrategia de exigibilidad debe permitir qgue cada uno de los casos que
configuren o perfilen una violacion tanto individual como colectiva del
derecho a la salud pueda ser atendida a tiempo para evitar que se produzca,
0 en caso de darse para que se genere su reparacion.
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A su vez, esta estrategia promovera la movilizacidon social que impulse
acciones de exigibilidad social y politica por la garantia del derecho a la salud
en la ciudad.

El desarrollo de esta estrategia debe permitir reconocer los mecanismos y los
actores responsables de la violacion al derecho a la salud para que sean
corregidos y sancionados oportunamente.

ESTRATEGIA 5: RECTORIA PARA FORTALECER LA CIUDADANIA
ACTIVA EN SALUD Y GARANTIZAR EL DERECHO A LA SALUD EN LA
CIUDAD

La Secretaria Distrital de Salud, como organismo rector de la salud de la
poblacion del Distrito Capital, “propendera por el desarrollo de los medios
para que el ejercicio del derecho a la participacion de la ciudadania y de las
comunidades, en la toma de decisiones que le afectan, en especial en la
salud se construya como derecho individual y colectivo, producto y proceso
generado y protegido por la sociedad civil"®.

La integracion o interaccién que debe existir entre los derechos individuales y
colectivos, la realizacién de los derechos colectivos relacionados con la
salud y mas exactamente con la salud publica, requiere de su exigencia por
la sociedad civil como sujeto de estos derechos.

Es decir, requiere su proteccion por la sociedad civil como un todo, no como
la suma de las partes, no como el agregado de los actores politicos y
militares mas la poblacion civil; tampoco como el agregado de la poblacion
civil mas los diferentes grupos de poder organizados de manera diversa y
cruzada, en la lucha por sus diferentes intereses.

La realizacion de la salud de los seres humanos en el plano individual y
colectivo debe ser un producto de la sociedad civil, es decir, el resultado de
la participacién de los diferentes actores sociales, sector productivo, sector
cientifico y tecnoldgico, organizaciones sociales unidos en los diversos
aspectos, culturales, educativos, sindicales, humanitarios, ecolégicos, del
gobierno y administracion, del sector financiero, etc.

6 Secretaria Distrital de Salud. Direccién Juridica
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La salud requiere la proteccién de la sociedad civil emergente a escala local,
nacional, regional e internacional. Debe ser un producto, es decir en un
momento dado requiere que se tenga conciencia de la salud como resultados
concretos alcanzado en términos de la vitalidad humana, tienen un valor
humano con beneficios sociales y también econdémicos.

Tiene un valor positivo incalculable las ganancias en términos de prevencién
de las enfermedades, e igualmente tiene un valor incalculable negativo, el
resurgimiento de enfermedades que afectan la salud publica.

Por ello en la nueva politica de participacion, la Secretaria sin dejar de lado
los espacios de participacion que se vienen teniendo en las Empresas
Sociales del Estado, busca el desarrollo de la participacion para la garantia
del derecho a la salud en el Sistema de Seguridad Social y en la
construccion del Plan de Acciones Colectiva y Plan de Salud publica, para la
construccion de los derechos colectivos relacionados con la salud publica,
unos y otros bajo los principios orientadores de estrategia Promocional de
Calidad de vida en complementariedad con la Atencién Primaria en Salud.

En este marco, la Secretaria Distrital de Salud profundizara la funcién legal
de rectoria del Sector Salud en la ciudad y en particular en lo que tienen que
ver con esta Politica, la rectoria en el tema de participacion en salud, servicio
a la ciudadania y gestién de la exigibilidad del derecho a | a salud.

Esto implica el fortalecimiento de la estructura juridica y de seguimiento de la
Direccion de Participacion Social y Servicio al Ciudadano de la SDS, que le
posibilite orientar, seguir y si es el caso sancionar a las instituciones publicas
y privadas que tienen compromisos legales con el tema de la participacion y
el servicio a la ciudadania y no lo cumplen.

Esta Rectoria serd posible tanto por el fortalecimiento de la estructura
institucional, como por contar con las organizaciones sociales de salud que
hacen procesos de exigibilidad del derecho y de control social en salud y que
pueden brindar elementos para el seguimiento.

ESTRATEGIA 6: PRODUCCION SOCIAL DE CONOCIMIENTO PARA EL
FORTALECIMIENTO DE LA CIUDADANIA EN SALUD

Se impulsara una estrategia de analisis y produccién social de conocimiento,
la cual debe posibilitar recolectar y analizar informacién peridédica y
sistematicamente en relacion a la dinamica social de salud y la garantia del




DIRECCION SERVICIO A LA CIUDADANIA Elaborado por: Alix

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Moreno Aide _
CONTROL DOCUMENTAL Revisado por:.Luzmila
MANUAL TECNICO DE SERVICIO AL CIUDADANO / | Buitrago Jaime

ALCALDIA MAYOR

CL e ATENCION AL USUARIO Aprobado por: Liz Dary

Codigo: SDS-GSS-MN-003 V.1

derecho a la salud, tanto en los microterritorios, las localidades y el conjunto
de la ciudad.

Este proceso sera un trabajo entre técnicos y comunidades, bajo la
perspectiva de dialogo de saberes que respeta los diversas formas de
conocimiento, lo que debe permitir generar lectura integral de necesidades
sociales y sanitarias. La informacion sistematizada, el conocimiento social
que se produce, debe ser permanentemente socializada, a través de la
estrategia comunicativa y educativa, lo que posibilitar4 a las comunidades
mejorar la comprensién politica de su realidad sanitaria, evidenciar el
impacto de las politicas sociales y sanitarias y avanzar en la toma de
decisiones para la accion social organizada por la garantia del derecho a la
salud.

Esta estrategia articulard con los procesos de investigacion distrital en
participacion que impulsara el Observatorio de Participacion vy
Descentralizacion creado por el Sistema Distrital de Participacion.

ACCIONES QUE VA A IMPULSAR LA POLITICA

LINEAS ESTRATEGIAS ACCIONES

Fortalecimiento del
reconocimiento de la
ciudadania en salud

EDUCACION

Plan de Formacién y Capacitacion para la garantia
del derecho a la salud en el marco del desarrollo de
la Escuela Distrital de Participacion y Gestion
Social del Sistema Distrital de Participacion

Plan de Comunicacién e Informacion para la
garantia del derecho a la salud y su exigibilidad
articulado al Plan Distrital de Comunicacion e
Informacién del Sistema Distrital de Participacién
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Fortalecimiento
institucional para la
participacion en salud

COMUNICACION
E
INFORMACION

GESTION
TERRITORIAL
INTEGRAL

Fortalecimiento de la
organizacion social
autébnoma en salud y
de las formas de
participacion en salud

EXIGIBILIDAD DEL
DERECHO A LA
SALUD

RECTORIA
SANITARIA

v

Programa de fortalecimiento administrativo y de
gestién en el nivel distrital y local de las instancias
responsables de la participacion social y servicio a
la ciudadania,

Plan de formacién en ciudadania en salud para el
conjunto de servidores publicos del sector salud de
la ciudad

Programa de mejoramiento de condiciones de
trabajo del talento humano que trabajan los temas
de participacion social y servicio a la ciudadania
en salud, y fortalecimiento de los equipos

Impulso a procedimientos de rectoria sanitaria en
los procesos de participacion social y servicio a la
ciudadania en salud en la ciudad

Fortalecimiento de los sistemas de informacion,
teniendo como base el sistema de identificacion de
barreras de acceso sectoriales y el desarrollo de
mecanismos adecuados de democratizacion de la
informacion que se produce. Igualmente
mejoramiento del sistema de informacion sobre la
situacién del ciudadano para la garantia de su
derecho a la salud

Gestion efectiva del Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones y el impulso a procesos de control
social sobre este

Apoyo a la configuracion y/o fortalecimiento de las
diversas formas organizativas sociales en salud; se
apoyara a la creacion y fortalecimiento de formas
organizativas autbnomas por ciclo de vida, por
género, por etnia y por gremios, por condicion de
salud

Desarrollo de la estrategia educativa sobre
ciudadania en salud dirigido al conjunto de las
comunidades articulado a la Escuela Distrital de
Participacion

Acompafiamiento a los procesos organizativos,
fortaleciendo los componentes de planeacion y de
gestién de recursos

Disposicidn institucional tanto en el orden distrital
como local de recursos técnicos, financieros,
humanos, logisticos y organizativos para que los
ciudadanos y ciudadanas ejerzan de manera
efectiva el derecho a la participacion social en
salud

Impulso a procesos de democratizacion de la
participacion en salud

Fortalecimiento de espacios de debate que han
venido siendo configurados en salud como la
Asamblea Distrital por la Calidad de Vida y el
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Articulacién de
organizaciones y
acciones locales,
distritales, regionales,
nacionales e
internacionales

Derecho a la Salud, , la asamblea de COPACOS y
la Asamblea de Asociaciones de Usuarios, que a
su vez se articularan con las Asambleas Locales de
Participacion y la Asamblea Distrital de
Participacion que impulsara el Sistema Distrital de
Participacion

Impulso a procesos de control social para la
garantia del derecho a la salud en todo el ciclo de
la politica publica en salud, es decir disefio,
ejecucion, seguimiento, evaluacion y ajuste de la
politica

Fortalecimiento de la
gestion social territorial

Impulso de articulacién dentro del sector salud
(intrasectorial) de los procesos de participacion y
gestién social territorial en cabeza del Comité
Distrital de Participacion del Sector Salud y de los
Comités Locales de Participacién del Sector Salud
Impulso a la articulacion transectorial de los
procesos territoriales y locales del sector salud en
ambitos, con procesos que impulsan otras
instituciones distritales y locales en el territorio. En
el componente de participacién la Comision
Interinstitucional de Participacion (CIP) del
Sistema Distrital de Participacién sera la
encargada de esta articulacion

Impulso a la articulacion local y distrital de los
procesos de participacion impulsado desde la
Secretaria Distrital de Salud con el Sistema
Distrital de Participacion. Se promovera la
articulacion entre las organizaciones sociales, y
comunitarias (Copacos, Asociaciones, comités de
ética, grupos de trabajo con grados de identidad
por género, etnia, opcién sexual, ciclo vital) a
través del apoyo a escenarios de deliberacion y
articulacion como la Asambleas locales y la
Asamblea Distrital. En el mismo sentido, se
crearan las Comisiones Locales de Participacion
Social y Servicio a la Ciudadania en Salud y la
Comision Distrital de Participacion Social y
Servicio a la Ciudadania en Salud, que se
articularan a los Espacios Civicos Locales de
Participacion y al Espacio Civico Distrital de
Participacion creados por el Sistema Distrital de
Participacion

Impulso a la articulacion regional, nacional e
internacional de los procesos de participacion
locales y distritales

v
PRODUCCION
SOCIAL DE v
CONOCIMIENTO
v
v
v
v

Impulso a procesos de participacion territoriales
tanto en lo rural como en lo urbano, tanto en lo
micro territorial, como en lo local y distrital
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Fortalecimiento de la gestion social territorial a
partir de articular los procesos de participacién
social y servicio a la ciudadania en salud a los
diversos procesos que tanto la Secretaria Distrital
de Salud como las ESE impulsan en lo
microterritorial y lo local, al igual que otras
instituciones distritales y locales. Articulacién de
los procesos de participacion social y servicio a la
ciudadania en salud con los &mbitos de vida
cotidiana: el familiar, escolar, barrial y laboral
Impulso a procesos de planeacion participativa y
construccion de agendas sociales comunitarias con
enfogue de derechos

Posicionamiento de la politica desde las logicas
comunitarias en los espacios de decision local
Seguimiento y control social a la puesta en
operacion en lo territorial de esta Politica
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CAPITULOIII
POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LA ADMINISTRACION DE BOGOTA
DC.

ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA

SECRETARIA GENERAL

Institucionalmente, la responsabilidad principal por el servicio al ciudadano recae en
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor, que cuenta con la Direccion Distrital de
Servicio al Ciudadano, dependencia encargada de llevar a cabo las politicas en este
campo. Sin embargo, dado el caracter transversal del plan, se ha consolidado un
estilo de trabajo que articula y coordina las acciones de multiples entidades por
medio del comité y como una de las estrategias del Objetivo de Gestién Publica
Humana, Sostenible y Eficaz del Plan de Desarrollo “Bogota Sin Indiferencia, Un
Compromiso Social contra la Pobreza y la Exclusion”.

Este trabajo que se realiza en el marco de la Comision Intersectorial de Servicio al
Ciudadano ha conducido a un mayor compromiso del conjunto de la administracion
y a una mayor rigueza en la discusién y definicién de acciones concretas.

1. Introduccién

En el marco de una republica unitaria pero descentralizada las funciones generales
de los municipios son determinadas por la Constitucién y la ley, asi como el marco
basico de su estructura y funcionamiento. La Constituciobn establece que al
municipio como entidad fundamental de la divisién politico administrativa del Estado
le corresponde prestar los servicios publicos que determine la ley, construir las
obras que demande el progreso local, ordenar el desarrollo de su territorio,
promover la participacion comunitaria, el mejoramiento social y cultural de sus
habitantes y cumplir las demas funciones que le asignen la constitucion y las leyes.
Bogotéa tiene un régimen especial y se organiza como distrito capital por lo cual,
ademas de las disposiciones vigentes para los municipios, tendra el régimen que
determinen la constitucion y las leyes especiales. De acuerdo con la Constitucién, a
las autoridades distritales corresponderd garantizar el desarrollo arménico e
integrado de la ciudad y la eficiente prestacion de los servicios a cargo del Distrito; a
las locales, la gestién de los asuntos propios de su territorio.
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Las funciones especificas del Distrito han sido establecidas en parte por la propia
Constitucién y, principalmente, por una multiplicidad de leyes que comprenden tanto
las normas bésicas relativas a las competencias y recursos entre niveles de
gobierno, como las normas sectoriales. Al establecer el sistema general de
participaciones, la Constitucion determina que estos recursos se destinaran por
parte de los municipios, distritos y departamentos, principalmente a los sectores de
educacién y salud. Las leyes asignan ademdas funciones en materia de
ordenamiento del territorio, servicios publicos domiciliarios, infraestructura vial,
medio ambiente, cultura, recreacién, deporte y bienestar social, entre los mas
importantes.

Para el cumplimiento de sus funciones basicas el Distrito debe adelantar un
conjunto de procesos —planeacion, informacién, organizacién, administracién del
recurso humano, direccion, control y evaluacion- que le permitan ofrecer en la mejor
manera posible los bienes y servicios publicos que dichas funciones implican. Este
es el proceso de la gestibn publica que puede denominarse también de
administracién publica. Es el conjunto de procesos y acciones requeridas para
cumplir adecuadamente con las funciones a cargo del Distrito.

La Constitucién establece también los criterios dentro de los cuales debe cumplirse
la funcién administrativa: “La funcién administrativa esta al servicio de los intereses
generales y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad,
eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la
descentralizacién, la delegacion y la desconcentracion de funciones.”
Adicionalmente, tanto la constitucion y la ley regulan los diversos aspectos de la
gestion publica: exigencia de elaborar planes de desarrollo y contar con sistemas de
informacion, obligacion de establecer estructuras administrativas, criterios para la
administracion del recurso humano, establecimiento de mecanismos de control, etc.

Ademas de los bienes y servicios basicos (educacion, salud, acueducto, vias,
cultura, recreacion, deporte, etc.) la administracion distrital debe prestar un conjunto
de servicios complementarios, con diversas caracteristicas, que son indispensables
para el cumplimiento de las funciones basicas y para garantizar la adecuada
participacion ciudadana en los asuntos publicos. Estos servicios son:

a) Servicios de informacion: incluye tanto la informacion basica de las entidades
distritales, como los informes de gestion y resultados, presupuesto,
contratacion; igualmente la informacion sobre actividades realizadas;
informacion sobre los procedimientos para adelantar trdmites.

b) Procedimientos para el pago de facturas por consumo de servicios publicos
domiciliarios: acueducto y alcantarillado, aseo, gas natural, teléfono, energia
eléctrica.

c) Procedimientos para el pago de impuestos y contribuciones a la administracion
distrital.
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d) Procedimientos para la obtencién de registros, permisos, certificaciones y
demas documentos requeridos por la funcion reguladora del Distrito.
e) Procedimientos para la presentacion de quejas, reclamos y sugerencias.

Estos servicios pueden ser clasificados atendiendo a distintas caracteristicas:

- Segun su naturaleza. Tenemos servicios que responden al ejercicio de
derechos y deberes ciudadanos de participacibn, como el acceso a
informacién sobre gestibn y resultados, los procedimientos para la
presentacion de quejas y reclamos, la publicidad de contratos y
presupuestos. Servicios gue responden a una relacion comercial, como el
pago de los servicios publicos. Servicios que responden al cumplimiento de
las obligaciones tributarias. Servicios que responden al cumplimiento de
normas reqguladoras de la actuacién de los ciudadanos y las empresas y
organizaciones.

- Segln su frecuencia. Servicios relacionados con un trdmite mensual o
bimestral como el pago de servicios publicos. Servicios relacionados con un
pago anual o semestral, como el pago de impuestos o contribuciones.
Servicios relacionados con tramites regulares (ciertos permisos). Servicios
relacionados con tramites esporadicos o cuando se presentan circunstancias
especiales.

- Segun el usuario del servicio: Ciudadanos (segun estratos), empresas, otro
tipo de organizaciones.

- Segun la cobertura. Servicios que afectan a todos los ciudadanos; servicios
que afectan a una proporcién reducida de los ciudadanos.

Todos estos servicios toman la forma de tramites que los ciudadanos, las empresas
y otras organizaciones deben realizar ante alguna entidad distrital. Estos tramites
implican un gasto de tiempo y dinero y una interaccion con los servidores distritales.
La forma en la cual se realicen estos tramites determina por tanto mayores o
menores costos para la ciudadania y para la administracion.

Aunque el marco general del funcionamiento de los municipios y distritos esta
determinado constitucional y legalmente, cada administracion tiene un cierto margen
de autonomia para precisar las prioridades y determinar los énfasis de su gestion.
En el caso de los servicios al ciudadano en todas estas areas complementarias, la
administracion distrital puede escoger diversas opciones para su prestacion.

El presente documento establece los lineamientos para la prestacion de los
servicios al ciudadano en Bogoté, D.C.

2. Politica de Servicio al Ciudadano en Bogota — Principios y Compromisos
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El principio rector del servicio publico es el reconocimiento explicito de que el
ciudadano es el eje de la gestion y la razén de ser de la administracion. Ninguna
funcion administrativa o actividad estatal tiene justificacion si no aporta a un servicio
o producto dirigido a satisfacer las necesidades de la ciudadania. Este también es el
principio rector del servicio al ciudadano en Bogota D.C.

El servicio al ciudadano en Bogota D.C. se enmarca dentro de los principios
fundamentales de la funcion administrativa establecidos en el Articulo 209 de la
Constitucién Politica, esta al servicio de los intereses generales y se desarrollara
con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, economia, celeridad,
imparcialidad y publicidad.

En especial, el servicio al ciudadano en Bogotd D.C. estard fundamentado en
valores tales como el respeto, la transparencia, la honestidad, la equidad y la
tolerancia.

El compromiso de la administracion distrital en su conjunto y muy especialmente de
los servidores a cuyo cargo esta el servicio al ciudadano es prestar un servicio mas
amable y efectivo a la ciudadania, reduciendo y racionalizando tramites y ofreciendo
mejores condiciones para la prestacion de los servicios. Adicionalmente, el
compromiso del Distrito Capital es poner en marcha mecanismos de informacion y
comunicacion entre la ciudadania y la administracion distrital.

2.1 Pilares del servicio al ciudadano

Todo el servicio al ciudadano en el Distrito Capital esta soportado sobre siete pilares
basicos:

e La administracion distrital es una sola.

e Aumento y mejora de los canales de interaccion ciudadania-administracion.

e El servicio a la ciudadania es igual en todos los puntos de contacto.

¢ Reconocimiento, cualificacién y mejora de condiciones de los servidores de
puntos de contacto.

e Se debe siempre construir sobre lo construido.

e Unificacion del lenguaje del servicio al ciudadano.

e Prestar un servicio Confiable, Amable, Digno y Eficiente (Servicio CADE).

e La administracion distrital deberd garantizar la igualdad material para toda la

ciudadania.

2.2 Atributos del servicio al ciudadano en el Distrito Capital
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El servicio al ciudadano en el Distrito Capital debe cumplir con los siguientes
atributos que reflejan las expectativas que tiene la ciudadania con relacién a la
prestacion del servicio y lo hacen incluyente en el marco de un estado social de
derecho:

1. AMABLE
Que se brinde a nuestros ciudadanos y ciudadanas el servicio solicitado de
una manera respetuosa, gentil y sincera, otorgandoles la importancia que se
merecen y teniendo una especial consideracion con su condicion humana.

2.  RAPIDO
Que el servicio sea agil y se preste en el tiempo establecido y en el
momento requerido.

3. RESPETUOSO
El servicio que se brinda reconoce las diferencias y respeta a todos por igual;
reconoce la importancia de cada personay le da el trato que se merece.

4. EFECTIVO
Que el servicio responda a las necesidades y solicitudes de los ciudadanos y
ciudadanas, siempre que éstas se enmarquen dentro de las normas y
principios que rigen nuestro accionar como servidoras y servidores publicos.

5. CONFIABLE
Que se presten los servicios de tal forma que los ciudadanos y ciudadanas
confien en la exactitud de la informacién suministrada y en la calidad de los
servicios recibidos, respondiendo siempre con transparencia y equidad

CONCEPTOS BASICOS Y CONCRECION DE LA POLITICA POR CANAL DE SERVICIO:

SuperCADE: El SuperCADE es un Supermercado de Servicios Publicos donde bajo
un mismo techo se realizan tramites y se presentan servicios a cargo de entidades
distritales, nacionales y privadas. Es importante que todas las entidades que presten
servicios de alto impacto tengan presencia en estos Centros; presencia que debe
ser adecuada en tanto a calidad del servicio que se presta incluyendo el
mejoramiento de los respectivos procesos y la actitud, conocimiento y cantidad de
los servidores. Es importante que siempre se de un servicio Optimo en el
SuperCADE.

CADE: Los CADE prestan el servicio de recaudo de servicios publicos domiciliarios,
se atienden solicitudes y reclamos, en algunos de ellos se desarrollan programas
sociales. Al analizar la posibilidad de poner en funcionamiento un nuevo punto de
servicio presencial, de preferencia se debe ubicar al interior de un CADE. Asi
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mismo, estos Centros deben ser tenidos en cuenta para apoyar la distribucion de
informacién escrita (volantes, plegables, etc.) y videos institucionales.

RapiCADE: Estos son puntos de recaudo distritales. Actualmente se reciben pagos
de las empresas de servicios publicos domiciliarios; sin embargo, su agilidad y
comodidad y cercania al ciudadano hace importante que en ellos se recauden
ademas otros conceptos tales como impuestos, multas y contribucién de
valorizacion.

Linea 195: El 195 es un numero de informacién del Distrito donde los ciudadanos y
ciudadanas pueden obtener de forma gratuita toda la informacion sobre las
entidades, sus programas, campafas y eventos; adicionalmente, se reciben quejas,
reclamos y denuncias y se hace el relevo de llamadas para personas sordas. El 195
debe ser el Unico numero que un ciudadano o ciudadana deba conocer si requiere
informacién sobre el Distrito; por esta razén se ordena no tener centros de llamadas
por entidad sino utilizar las facilidades que ya se tiene en operacion; adicionalmente;
a través del 195 se puede hacer contacto con los ciudadanos y ciudadanas para
adelantar campafias o0 comunicar mensajes de interés para segmentos
poblacionales.

Contratacién a la Vista: En una primera etapa que se adelantd durante el afio
2003, se public6é en www.bogota.gov.co/contratacion toda la contratacion de las
entidades distritales regida por la Ley 80 de 1983 y sus Decretos reglamentarios. En
la segunda etapa se publicara toda la contratacion distrital, independientemente de
su cuantia, régimen de contratacion y origen de los recursos. Es prioritario impartir
las instrucciones pertinentes para que el portal siempre esté al dia y contenga
todos los procesos contractuales que se adelanten en las entidades. Para cumplir
con lo estipulado por el Decreto 2170 los contratos de menor cuantia, asi como los
de licitacion publica deben ser publicados, sin embargo, los demas procesos que
conllevan la celebracion de un contrato no requieren publicacion.

Portal de Bogota: Ubicado en www.bogota.gov.co, el Portal de Bogota, es una
herramienta Gtil para las entidades que quieran poner informacién a disposicién de
los ciudadanos. Las entidades deben estar muy pendientes de que la informacion
que publique en su propio Portal esté siempre actualizada pues desde el Portal de
Bogoté se hace link a las paginas web distritales.

Red Capital de Servicio al Ciudadano: Este es el repositorio de informacion sobre
las entidades distritales, sus tramites, servicios, programas, campafias y eventos
gue soportan la operaciéon de la linea 195. Es de suma importancia mantener la
informacion de sus entidades actualizada, pues de lo contrario, los ciudadanos y
ciudadanas que usan estos canales recibirdn informacion inexacta y se perdera la
confianza en ellos. Es responsabilidad de cada entidad el actualizar la informacion
gue decida transmitir a la ciudadania.
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Sistema Distrital de Quejas y Soluciones: El SQS es un instrumento que permite
al ciudadano presentar una queja o un reclamo en cualquier punto de servicio al
ciudadano, por el Portal de Bogot4 o en la Linea 195 y hacer seguimiento a su
comunicacion por cualquiera de los canales. La respuesta oportuna, precisa, claray
cdlida de las quejas y reclamos es una prioridad en una administracibn que busca
acercarse cada dia més a los habitantes de la ciudad.

Racionalizacion de trdmites: Se ha hecho un gran esfuerzo por racionalizar los
tramites de mayor impacto ciudadano de las entidades distritales, pero este es un
proceso que debe seguir. Las entidades distritales deben tener especial cuidado en
no crear tramites o pasos innecesarios ni hacer exigencias inocuas a los ciudadanos
0 a otras entidades que requieran realizar alguna gestiébn ante la Administracion
Distrital. Se propendera por colocar en linea el mayor numero de tramites posible.

Servidores y servidoras de contacto con el ciudadano: Se han identificado y
evaluado los 2053 servidores y servidoras que atienden ciudadania en la
Administracion Distrital. Adicionalmente se ha iniciado un proceso de Cualificacién
que debe ser continuo. Cada entidad debe poner un énfasis especial en la
reinduccion para los servidores y servidoras de puntos de contacto. Se debe
adelantar por parte del Departamento Administrativo del Servicio Civil dos
evaluaciones anuales al desempefio de dichos servidores y servidoras,
independientemente de la evaluacion exigida por la carrera administrativa y se debe
establecer un programa de reconocimiento para quienes obtengan los mejores
puntajes en estas evaluaciones.

Feria de Servicios al Ciudadano: En el marco del Programa “Bogota en
Movimiento”, se realiza la Feria de Servicios al Ciudadano durante tres dias, dos
veces al mes, que traslada la Administracién Distrital a un parque o plazoleta de alta
afluencia para prestar los servicios distritales al ciudadano. El éxito del Programa
depende de la cantidad de servicios que se puedan prestar y de la vinculacién
decidida de Alcaldes Locales y juntas de Accion Comunal. Las entidades deben
considerar su participaciéon en el Programa vy utilizar sus canales de comunicacion
con la ciudadania para promover cada evento.

Imagen de los Puntos de Servicio al Ciudadano: Con ocasion del disefio y
construccién del primer SuperCADE se ha definido una imagen institucional para los
puntos de servicio al ciudadano. Esta debe ser tenida en cuenta siempre que se
adelante una remodelacién o construccion de este tipo de puntos, pues se busca
gue para el ciudadano, la Administracién sea una sola, para lo cual la unidad de
imagen juega un papel importante. Esta imagen incluye colores, mobiliario y
sefalizacion, entre otros.

Atencién a personas con discapacidad, de la tercera edad y mujeres en estado
de embarazo: La atencion adecuada a personas con discapacidad, de la tercera
edad y mujeres en estado de embarazo hace mas humana nuestra ciudad. Es por
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esto que en los puntos de servicio al ciudadano se debe dar una atencién prioritaria
a estas personas, siguiendo las directrices que para este efecto se den desde esta

Secretaria.

CAPITULONV

NORMOGRAMA SOPORTE DE LAS DEPENDENCIAS DE SERVICIOAL

CIUDADANO/ATENCION AL USUARIO.

A continuacién se relacionan las disposiciones que le dan soporte y fundamentacion
legal y normativa, a las Dependencias de Servicio al Ciudadano/Atencién al Usuario

en Salud:

NORMATIVIDAD

Ley 58 de 1982 “Por la cual
se conceden facultades
extraordinarias al Presidente
de Ila Republica para
reformar el Cddigo
Contencioso-Administrativo”.

Articulo 2. La actuacion administrativa se desarrollard con
arreglo a principios de economia, celeridad, eficacia e
imparcialidad; estos principios servirdn para resolver las
cuestiones que puedan suscitarse en la aplicacion de las
reglas de procedimiento administrativo.

Articulo 3. Los funcionarios deben tener en cuenta que la
actuacion administrativa tiene por objeto el cumplimiento de los
cometidos estatales, la adecuada prestacion de servicios
publicos y la efectividad de derechos o intereses de los
administrados reconocidos por la Ley.

Articulo 4. Las actuaciones administrativas se cumpliran
dentro de los plazos sefalados en las normas que las rigen. El
retardo injustificado permitira al interesado quejarse ante el
respectivo superior y a éste imponer sanciones disciplinarias;
todo esto sin perjuicio de la responsabilidad que al funcionario
pueda corresponder.

Articulo 7. Las peticiones no resueltas dentro de los términos
previstos se entienden negadas, pero ello no dispensa a la
autoridad administrativa de resolver sobre lo solicitado. No
obstante, para casos especiales el silencio administrativo
puede ser positivo.

Articulo 8. Las actuaciones administrativas son publicas, salvo
las taxativas excepciones que establezcan la Constitucién y la
Ley.
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Decreto 01 de 1.984 Cadigo
Contencioso Administrativo

Articulo 5. Consagra el derecho de peticion en interés general.
Articulo 9. Contempla el derecho de peticiobn en interés
particular.

Articulo 17. Hace referencia al derecho de peticién de
informaciones.

Articulo 25. Contiene el derecho de formulacién de consultas.

Ley 57 de 1985 “Por la cual
se ordena la publicidad de
los actos y documentos
oficiales”.

Articulo 12. Toda persona tiene derecho a consultar los
documentos que reposen en las oficinas publicas y a que se le
expida copia de los mismos, siempre que dichos documentos
no tengan caracter reservado conforme a la Constitucion o la
ley, 0 no hagan relacion a la defensa o seguridad nacional. Ver
Articulo 74 de la Constitucion Nacional; Sentencia C 621 de
1996 Corte Constitucional. Magistrado Ponente doctor Antonio
Barrera Carbonell. Dictamen 465 1992 Sala de Consulta y
Servicio Civil del Consejo de Estado. Consejero Ponente
doctor Humberto Mora Osejo. Ver art. 19 Decreto Nacional 01
de 1984 , Ver el Concepto de la Secretaria General 70 de
2003.

Articulo 14. Para los efectos previstos en el articulo 12, son
oficinas publicas las de la Procuraduria General de la Nacion,
la Contraloria General de la Republica, los Ministerios, los
Departamentos Administrativos, las Superintendencias y las
Unidades  Administrativas  Especiales; las de las
Gobernaciones, Intendencias, Comisarias, Alcaldias vy
Secretarias de estos Despachos, asi como las de las demas
dependencias administrativas que creen las Asambleas
Departamentales, los Consejos Intendenciales o Comisariales
y los Concejos Municipales o que se funden con autorizacion
de estas mismas Corporaciones; y las de los Establecimientos
Pudblicos, las Empresas Industriales o Comerciales del Estado
y las Sociedades de Economia Mixta en las cuales la
participacion oficial sea superior al cincuenta por ciento (50%)
de su capital social, ya se trate de entidades nacionales,
departamentales o municipales y todas las demas respecto de
las cuales la Contraloria General de la Republica ejerce control
fiscal.

Articulo 15. La autorizacién para consultar documentos
oficiales y para expedir copias o fotocopias, autenticadas si el
interesado asi lo desea, debera concederla el jefe de la
respectiva oficina o el funcionario en quien éste haya delegado
dicha facultad. Ver Oficio No. DECJ-0258/28.09.92. Division de
estudios y Conceptos Juridicos. Derecho de acceso a los
documentos publicos. CJA04751992.

Articulo 16. La consulta se realizara en horas de despacho al
publico, y, si ello fuere necesario, en presencia de un
empleado de la correspondiente oficina.

Articulo 25. Las peticiones a que se refiere el articulo 12 de la
presente ley deberdn resolverse por las autoridades
correspondientes en un término maximo de diez (10) dias. Si
en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario se
entenderd, para todos los efectos legales, que la respectiva
solicitud ha sido aceptada. En consecuencia, el
correspondiente documento sera entregado dentro de los (3)
dias inmediatamente siguientes. El funcionario renuente seréa
sancionado con la pérdida del empleo.
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Decreto 638 de 1987 Alcaldia
Mayor

Por el cual se reglamenta internamente el Derecho de Peticion
y la manera de atender las quejas por mal funcionamiento de
los servicios a cargo del Distrito Especial de Bogota

Decreto 638 de 1987

“Por el cual se reglamenta internamente el ejercicio del
Derecho de Peticion y la manera de atender las quejas por el
mal funcionamiento de los servicios a cargo del Distrito
Especial de Bogota”. En su totalidad.

Constitucion Politica

Colombiana 1991

Articulo 2. TITULO L DE LOS PRINCIPIOS
FUNDAMENTALES. Son fines esenciales del Estado: servir a
la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la
efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados
en la Constitucion; facilitar la participacién de todos en las
decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica,
administrativa 'y cultural de la Nacién; defender Ia
independencia nacional, mantener la integridad territorial y
asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un orden
justo.

Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular y a obtener pronta resolucion.
Articulo 92. Cualquier persona natural o juridica podra solicitar
de la autoridad competente la aplicacion de las sanciones
penales o disciplinarias derivadas de la conducta de las
autoridades publicas.

Articulo 209. La funcién administrativa esta al servicio de los
intereses generales y se desarrolla con fundamento en los
principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia,
celeridad, imparcialidad y publicidad mediante la des-
centralizacién, la delegacion y la desconcentracién de
funciones.

Las autoridades administrativas deben coordinar sus
actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines del
Estado. La administracion publica, en todos sus o6rdenes,
tendra un control interno que se ejercera en los términos que
sefiale la ley.

Ley 100 de 1993 Sistema De
Seguridad Social Integral

Establece mecanismos de control para garantizar a los
usuarios calidad en la atencidon oportuna, personalizada,
humanizada, integral, continua y de acuerdo con los
procedimientos y practica profesional.

Fundamentos del Servicio. Garantias de los Afiliados.
Deberes de los Usuarios. Derechos de los Usuarios.
Funciones de las EPS. IPS deben garantizar un adecuado
sistema de informaciéon de sus servicios y de atencion a los
usuarios, linea telefénica abierta las 24 horas.

Decreto Ley 1421 de 1993
"Por el cual se dicta el
régimen especial para el
Distrito Capital de Santafé de
Bogota"

Articulo 53. Gobierno y Administracion Distritales. El alcalde mayor, los
secretarios de despacho y los jefes de departamento administrativo, y
en cada caso particular el alcalde y el secretario o jefe de
departamento correspondiente, constituyen el gobierno distrital. Como
jefe de la administracion distrital el alcalde mayor ejerce sus
atribuciones por medio de los organismos o entidades que conforme al
presente decreto sean creados por el Concejo.

Articulo 116. Funciones de las entidades. Para el logro de los objetivos
fijados en el articulo anterior, cada entidad debera:

1. Elaborar los planes, sistemas, métodos y procedimientos necesarios
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para garantizar que todas las actividades, operaciones y actuaciones
se cumplan de conformidad con los principios y normas vigentes.

2. Velar por el cumplimiento de las politicas, programas, proyectos y
metas a su cargo y recomendar los ajustes que fueren necesarios.

3. Establecer los controles contables, administrativos, de gestiéon y
financieros que garanticen eficiencia, eficacia, celeridad y oportunidad
en el ejercicio de las funciones y en la prestacion de los servicios.

4. Investigar las quejas y reclamos que se le formulen sobre actos o
procedimientos indebidos, mal desempefio de las responsabilidades vy,
si hay mérito, dar traslado a la autoridad competente, y

5. Adoptar mecanismos especiales de verificacion y evaluacion.
Articulo 119. Funciones. Para el cumplimiento de sus objetivos
corresponde a la Veeduria:

1. Examinar e investigar las quejas y reclamos que le presente
cualquier ciudadano, o las situaciones que por cualquier otro medio
lleguen y su conocimiento, con el fin de establecer si la conducta de
los funcionarios y trabajadores oficiales es contraria a la probidad,
discriminatoria o abiertamente violatoria del ordenamiento juridico
vigente.

2. Intervenir en asuntos gque tengan que ver con la moral publica ante
tribunales y juzgados en defensa de los intereses distritales; denunciar
los hechos que considere delictuosos y que encuentre en las
investigaciones adelantadas o en los documentos llegados a su poder;
verificar que las entidades se constituyan en parte civil e inicien las
demés acciones pertinentes, cuando a ello hubiere lugar, y colaborar
para que los procesos penales por delitos contra la administracion,
imputados a funcionarios o ex funcionarios, se adelanten
regularmente, y

3. Solicitar a la autoridad competente la adopcién de las medidas que
considere necesarias con el fin de impedir la utilizacién indebida de los
bienes y recursos distritales.

Decreto 1757 de 1994
Aclarado por el Decreto No.
1616 de 1.995

Articulo 4. Dispone que los niveles de direccion Municipal,
Distrital y Departamental deben organizar un servicio de
atencion a la comunidad, a través de las dependencias de
participacion social, para canalizar y resolver las peticiones e
inquietudes en salud. Ademéas les impone una serie de
obligaciones, respecto de las I.P.S. y E.P.S. existentes en su
jurisdiccion.

Articulo 5. Contiene el Sistema de Atencion e Informacion al
Usuario en |.P.S., dentro del cual se encuentra la atencion
personalizada, que contara con una linea telefénica abierta las
24 horas y el recurso humano necesario para que atienda,
sistematice y canalice tales requerimientos; asi como la
obligatoriedad de implantar articulado al sistema de
informacién sectorial, un control de calidad del servicio basado
en el usuario.

Articulo 16. Otorga a los Comités de Etica Hospitalaria dentro
de sus Funciones la de atender y canalizar las inquietudes y
demandas sobre prestacién de servicios de la respectiva
institucion por la violacion de los derechos y deberes
ciudadanos en salud.

Sentencia T- 220 de 1994

Por la cual define tres exigencias de las respuestas a los
derechos de peticion. “En primer lugar, la manifestacion de la
administracion debe ser adecuada a la solicitud planteada. No
basta por ejemplo, con dar una informaciéon cuando se solicita
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es una decision. Correspondencia e integridad son
fundamentales en la comunicacién oficial. En segundo lugar,
la respuesta debe ser efectiva para la solucion del caso que se
plantea. El funcionario no solo esta llamado a responder, sino
también debe esclarecer dentro de lo posible, el camino
juridico que conduzca al peticionario a la solucion del
problema. Finalmente, la comunicacion debe ser oportuna. El
factor tiempo es un elemento esencial para la efectividad de
los derechos fundamentales, de nada sirve una respuesta
adecuada y certera cuando ella es tardia”.

Ley 190 de 1995 Estatuto
Anticorrupcion

Articulo 53. Determina que en toda entidad publica debe
existir una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas y reclamos, que los ciudadanos formulen y
que se relacionen con el cumplimiento de la misiéon de la
entidad y le otorga a la oficina de control interno, la obligacion
de vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales.

Articulo 54. Preceptiva que las citadas oficinas, deben
informar al jefe o director de la entidad, sobre los servicios en
los que se presente mayor numero de quejas y reclamos, asi
como las principales recomendaciones de los particulares.

Articulo 55. Establece que el procedimiento para tramitar y
resolver las quejas y reclamos, sera el establecido en el
Cddigo Contencioso Administrativo, para el tramite del derecho
de peticién y su incumplimiento daré lugar a la imposicién de
las sanciones previstas en el mismo.

Directiva Presidencial N°

05 de 1.995

Para el cumplimiento de tareas y obligaciones
el Estatuto
Estado:
Que toda Entidad Publica asigne una dependencia encargada
de recibir, tramitar y resolver quejas y reclamos en las
entidades publicas.

Mecanismos de control social y participacion ciudadana en la
vigilancia de la gestion publica.

impuestas por
Anticorrupcién a las diferentes entidades del

Decreto 2150 de 1995 “Por el
cual se suprimen y reforman
regulaciones, procedimientos
0 tramites innecesarios
existentes en la
Administracion Publica”.

Articulo 26. Utilizacion de sistemas electronicos de archivo y
transmision de datos. Las entidades de la Administracion Publica
deberan habilitar sistemas de transmision electronica de datos para
qgue los usuarios envien o reciban informacion requerida en sus
actuaciones frente a la administracion. En ningln caso las entidades
publicas podran limitar el uso de tecnologias para el archivo
documental por parte de los particulares, sin perjuicio de los
estandares tecnoldgicos que las entidades publicas adopten para el
cumplimiento de algunas de las obligaciones legales a cargo de los
particulares.

Nota: La transmision manual de datos, tanto para enviar como recibir,
cada dia pierde mayor vigencia.

Los sistemas de transmision electronica de datos se impone cada dia
mas y su frecuente utilizacién empieza a masificarse.

Esta norma en el fondo no hace nada distinto a obligar a las entidades
de la Administracién Publica que se modernicen. Es necesario acabar
con el estado de hipoconexién existentes entre instituciones publicas,
0 entre estas y la empresa privada, o entre todas y el ciudadano
comin, para dar paso a una hiperconesion que facilite la
retroalimentacion constante de datos, de solicitudes y peticiones. Es
necesario que la Administracion Publica se adecue a las necesidades
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del siglo XXI.

Ninguna entidad podra limitar el uso de tecnologia para el archivo
documental por parte de los particulares, a menos que se trate de
estandares tecnolégicos ya adoptados. Aunque, a decir verdad, todos
sabemos que el mas avanzado disefio tecnolégico puede, en muy
poco tiempo tornarse en algo obsoleto. (Tomado de la publicacion: "Un
afio del Estatuto AntitrAmites”. Editado por la Presidencia de la
Republica).

Articulo 33. Prohibicién de presentaciones personales. Prohibase la
exigencia de la presentacion personal en las actuaciones frente a la
Administraciéon Publica, salvo aquéllas exigidas taxativamente en los
codigos.

Nota: La presentacion personal para cumplir actuaciones ante la
administracién publica queda limitada a los casos que en forma
taxativa se exige en los codigos. Por ejemplo, los articulos 84, 107 y
345 del Cadigo de Procedimiento Civil exigen la presentacion personal
del interesado o peticionario. Estas normas, como otras previstas en
distintos Coddigos, siguen vigentes. Ahora bien: existen casos de
recopilaciones de normas que el comun de las gentes califica de
"cédigos" pero que, en realidad, no lo son. Es el caso del llamado
"Codigo Nacional de Transito Terrestre", o el "Cddigo de Notariado y
Registro", o el "Cadigo del Inquiline”. En cambio, si lo son el Cédigo de
Procedimiento Civil, el de Procedimiento Penal, el Contencioso
Administrativo, el de Régimen Municipal y Departamental, el de
Comercio, el Coédigo Disciplinario Unico y otros que no fueron
modificados, en ningln sentido, por el Decreto Nacional 2150 de 1995.
Repetimos: de acuerdo con el articulo 83 de la Ley 190 de 1995, que
permiti6 la expedicion del Decreto Nacional 2150/95, el Presidente de
la RepuUblica no podia modificar cédigos, ni leyes estatutarias ni
organicas. (Tomado de la publicacion: "Un Afio del Estatuto
Antitrdmites". Editado por la Presidencia de la Republica).

Decreto 2232 de 1995

Articulo 7. Dispone que la dependencia de quejas y reclamos
de que trata la Ley 190 de 1995 debe estar dirigida o
coordinada por la secretaria general u otra dependencia de
alto nivel.

Articulo 8. Establece que ademas de las funciones
contempladas en la Ley 190 de 1.995, las dependencias de
quejas y reclamos, deben servir de centro de informacion de
los ciudadanos, sobre la organizacion y funcién de la entidad.
Articulo 9. Le asigna las siguientes funciones especificas al
jefe de la dependencias de quejas y reclamos:

Coordinar actividades con el jefe de control interno y el de
planeacion, para el mejoramiento de la gestion de la entidad.
Coordinar actividades con los jefes de unidades de quejas y
reclamos, de la entidad superior y de las demas entidades del
area, para lograr eficiencia y eficacia del sistema.

Presentar trimestralmente el informe. (A que hace referencia el
Articulo 54 de la Ley 190 de 1.995.)

Ley 200 de 1995

Articulo 40. Del deber de dictar los reglamentos internos sobre
derecho de peticion.

Articulo 41. Prohibe omitir, retardar o no suministrar
oportunamente las respuestas a las peticiones.

Circular 22 de 1.996
Superintendencia  Nacional
de Salud

Numeral 3.6. Precisa que el departamento a través de su
Direccion Seccional de Salud, debe organizar y prestar un
servicio de atencion a la comunidad, a través de las
dependencias de participacion social, para canalizar y resolver
las peticiones e inquietudes en salud de los ciudadanos, lo
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cual incluye:

Velar porque las IPS establezcan mecanismos de atencién a
los usuarios y canalicen las peticiones.

Atender y canalizar las Veedurias Ciudadanas y Comunitarias.
Controlar la adecuada canalizacion y resolucion de quejas.
Exigir que las IPS. y EPS entreguen informacion a las oficinas
de atencion al usuario del ente territorial.

Elaborar consolidados de las quejas, indicando la oficina
responsable y la soluciéon que se le dio al mismo

Implementar las oficinas de atencién al Usuario propias.

Tener una linea telefénica gratuita y permanente abierta a la
ciudadania, atendida por la oficina de atencion al usuario.
Tramitar y resolver las quejas y reclamos, segun los principios,
términos 'y procedimientos del Cddigo Contencioso
Administrativo.

Tanto las Direcciones Seccibnales como las IPS., deben
archivar las quejas en un formato que contenga, la fecha de
recibo, la codificacion asignada, el estado del tramite, tema,
nombre quejoso y decision.

Decreto 723 de 1997
Presidencia de la Republica

Articulo 6. Establece que las E.P.S. deben disponer
mecanismos permanentes, para atender las quejas y reclamos
de los afiliados y las IPS deben disponer de un mecanismo de
atencién al usuario.

Resolucion 5061 de 1997.

Otorga la obligacion de atender las reclamaciones que
presenten los afiliados y beneficiarios de las E.P.S., por la
ocurrencia de hechos de caracter asistencial, que
presuntamente afecten al usuario, respecto de la adecuada
prestacion de los Servicios de Salud.

Circular 10 de 1997 Alcaldia
Mayor

Derechos fundamentales a la igualdad y de peticion

Decreto 1173
Alcaldia Mayor.

de 1997

Articulo 5. Crease la Oficina de Atencion al Usuario
dependiente del despacho del subsecretario, que tendra como
objetivo apoyar y fomentar el mejoramiento de la calidad de los
programas y servicios del Sistema Distrital de Seguridad Social
en Salud, asi como facilitar el ejercicio de los deberes y
derechos y la participacion social en salud de la comunidad

Circular Externa Conjunta 04
MS y 056 SNS de 1998.

Numeral 3.4. - Numeral 4.1 Las ARS, los agentes y gestores
tienen la obligacion de informar periédicamente, a sus
beneficiarios afiliados sobre la normatividad del Régimen
Subsidiado, en aspectos tales como derechos y deberes, POS-
S, red de I.P.S., forma de financiacién, copagos, tramites de
guejas, sistema de referencia de pacientes y mecanismos con
que cuenta para garantizar una atenciéon en salud, en
condiciones de calidad, oportunidad y eficiencia.

Ley 527 de 1999. “Por medio de

la cual se define y reglamenta el
acceso y uso de los mensajes de
datos, del comercio electrénico y de las
firmas digitales, y se establecen las
entidades de certificacién y se dictan
otras disposiciones”.

Articulo 1. Ambito de aplicacion. La presente ley sera aplicable a todo
tipo de informacion en forma de mensaje de datos, salvo en los
siguientes casos:

a) En las obligaciones contraidas por el Estado colombiano en virtud
de convenios o tratados internacionales;

b) En las advertencias escritas que por disposicion legal deban ir
necesariamente impresas en cierto tipo de productos en razén al
riesgo que implica su comercializacién, uso o consumo.

Articulo 5. Reconocimiento juridico de los mensajes de datos. No se
negaran efectos juridicos, validez o fuerza obligatoria a todo tipo de
informacion por la sola razén de que esté en forma de mensaje de
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datos.

Articulo 6. Escrito. Cuando cualguier norma requiera que la
informacion conste por escrito, ese requisito quedara satisfecho con un
mensaje de datos, si la informacién que éste contiene es accesible
para su posterior consulta.

Lo dispuesto en este articulo se aplicard tanto si el requisito
establecido en cualquier norma constituye una obligacién, como si las
normas prevén consecuencias en el caso de que la informacién no
conste por escrito.

Articulo 7. Firma. Cuando cualquier norma exija la presencia de una
firma o establezca ciertas consecuencias en ausencia de la misma, en
relacion con un mensaje de datos, se entenderd satisfecho dicho
requerimiento si:

a) Se ha utilizado un método que permita identificar al iniciador de un
mensaje de datos y para indicar que el contenido cuenta con su
aprobacion;

b) Que el método sea tanto confiable como apropiado para el propésito
por el cual el mensaje fue generado o comunicado.

Lo dispuesto en este articulo se aplicard tanto si el requisito
establecido en cualquier norma constituye una obligacién, como si las
normas simplemente prevén consecuencias en el caso de que no
exista una firma.

Articulo 8. Original. Cuando cualquier norma requiera que la
informacion sea presentada y conservada en su forma original, ese
requisito quedara satisfecho con un mensaje de datos, si:

a) Existe alguna garantia confiable de que se ha conservado la
integridad de la informacion, a partir del momento en que se gener6
por primera vez en su forma definitiva, como mensaje de datos o en
alguna otra forma;

b) De requerirse que la informacién sea presentada, si dicha
informacion puede ser mostrada a la persona que se deba presentar.
Lo dispuesto en este articulo se aplicara tanto si el requisito
establecido en cualquier norma constituye una obligacion, como si las
normas simplemente prevén consecuencias en el caso de que la
informacion no sea presentada o conservada en su forma original.
Articulo 9. Integridad de un mensaje de datos. Para efectos del articulo
anterior, se considerara que la informacion consignada en un mensaje
de datos es integra, si ésta ha permanecido completa e inalterada,
salvo la adicién de algin endoso o de algin cambio que sea inherente
al proceso de comunicacién, archivo o presentacion. El grado de
confiabilidad requerido, sera determinado a la luz de los fines para los
gue se genero la informacion y de todas las circunstancias relevantes
del caso.

Articulo 10. Admisibilidad y fuerza probatoria de los mensajes de
datos. Los mensajes de datos seran admisibles como medios de
prueba y su fuerza probatoria es la otorgada en las disposiciones del
Capitulo VIII del Titulo XIll, Seccién Tercera, Libro Segundo del
Cadigo de Procedimiento Civil. En toda actuacion administrativa o
judicial, no se negara eficacia, validez o fuerza obligatoria y probatoria
a todo tipo de informacion en forma de un mensaje de datos, por el
sélo hecho que se trate de un mensaje de datos o en razén de no
haber sido presentado en su forma original.

Articulo 12. Conservaciéon de los mensajes de datos y documentos.
Cuando la ley requiera que ciertos documentos, registros o
informaciones sean conservados, ese requisito quedara satisfecho,
siempre que se cumplan las siguientes condiciones:

1. Que la informacion que contengan sea accesible para su posterior
consulta.

2. Que el mensaje de datos o el documento sea conservado en el
formato en que se haya generado, enviado o recibido o en algin
formato que permita demostrar que reproduce con exactitud la
informacion generada, enviada o recibida, y
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3. Que se conserve, de haber alguna, toda informacién que permita
determinar el origen, el destino del mensaje, la fecha y la hora en que
fue enviado o recibido el mensaje o producido el documento.

No estara sujeta a la obligacion de conservacion, la informacién que
tenga por Unica finalidad facilitar el envio o recepcién de los mensajes
de datos. Los libros y papeles del comerciante podran ser conservados
en cualquier medio técnico que garantice su reproduccién exacta.
Articulo 13. Conservacion de mensajes de datos y archivo de
documentos a través de terceros. El cumplimiento de la obligacion de
conservar documentos, registros o informaciones en mensajes de
datos, se podra realizar directamente o a través de terceros, siempre y
cuando se cumplan las condiciones enunciadas en el articulo anterior.
Articulo 15. Reconocimiento de los mensajes de datos por las partes.
En las relaciones entre el iniciador y el destinatario de un mensaje de
datos, no se negaran efectos juridicos, validez o fuerza obligatoria a
una manifestacion de voluntad u otra declaracion por la sola razon de
haberse hecho en forma de mensaje de datos.

Articulo 16. Atribuciéon de un mensaje de datos. Se entendera que un
mensaje de datos proviene del iniciador, cuando éste ha sido enviado
por:

1. El propio iniciador.

2. Por alguna persona facultada para actuar en nombre del iniciador
respecto de ese mensaje, 0

3. Por un sistema de informacién programado por el iniciador o en su
nombre para que opere automaticamente.

Articulo 20. Acuse de recibo. Si al enviar o antes de enviar un mensaje
de datos, el iniciador solicita o acuerda con el destinatario que se
acuse recibo del mensaje de datos, pero no se ha acordado entre
éstos una forma o método determinado para efectuarlo, se podra
acusar recibo mediante:

a) Toda comunicacién del destinatario, automatizada o no, o

b) Todo acto del destinatario que baste para indicar al iniciador que se
ha recibido el mensaje de datos.

Si el iniciador ha solicitado o acordado con el destinatario que se
acuse recibo del mensaje de datos, y expresamente aquél ha indicado
que los efectos del mensaje de datos estardn condicionados a la
recepcién de un acuse de recibo, se considerara que el mensaje de
datos no ha sido enviado en tanto que no se haya recepcionado el
acuse de recibo.

Articulo 21. Presuncion de recepciéon de un mensaje de datos. Cuando
el iniciador recepcione acuse recibo del destinatario, se presumira que
éste ha recibido el mensaje de datos.

Esa presuncion no implicar4 que el mensaje de datos corresponda al
mensaje recibido. Cuando en el acuse de recibo se indique que el
mensaje de datos recepcionado cumple con los requisitos técnicos
convenidos o enunciados en alguna norma técnica aplicable, se
presumira que ello es asi.

Articulo 22. Efectos juridicos. Los articulos 20 y 21 Unicamente rigen
los efectos relacionados con el acuse de recibo. Las consecuencias
juridicas del mensaje de datos se regiran conforme a las normas
aplicables al acto o negocio juridico contenido en dicho mensaje de
datos.

Articulo 23. Tiempo del envio de un mensaje de datos. De no convenir
otra cosa el iniciador y el destinatario, el mensaje de datos se tendra
por expedido cuando ingrese en un sistema de informacién que no
esté bajo control del iniciador o de la persona que envi6 el mensaje de
datos en nombre de éste.

Articulo 24. Tiempo de la recepcién de un mensaje de datos. De no
convenir otra cosa el iniciador y el destinatario, el momento de la
recepcién de un mensaje de datos se determinara como sigue:

a) Si el destinatario ha designado un sistema de informacién para la
recepcion de mensaje de datos, la recepcion tendra lugar:
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1. En el momento en que ingrese el mensaje de datos en el sistema de
informacién designado; o

2. De enviarse el mensaje de datos a un sistema de informacion del
destinatario que no sea el sistema de informacién designado, en el
momento en que el destinatario recupere el mensaje de datos;

b) Si el destinatario no ha designado un sistema de informacién, la
recepcién tendra lugar cuando el mensaje de datos ingrese a un
sistema de informacion del destinatario.

Lo dispuesto en este articulo sera aplicable aun cuando el sistema de
informacion esté ubicado en lugar distinto de donde se tenga por
recibido el mensaje de datos conforme al articulo siguiente.

Articulo 25. Lugar del envio y recepcion del mensaje de datos. De no
convenir otra cosa el iniciador y el destinatario, el mensaje de datos se
tendrd por expedido en el lugar donde el iniciador tenga su
establecimiento y por recibido en el lugar donde el destinatario tenga el
suyo. Para los fines del presente articulo:

a) Si el iniciador o destinatario tienen mas de un establecimiento, su
establecimiento sera el que guarde una relacion mas estrecha con la
operacion subyacente o, de no haber una operacién subyacente, su
establecimiento principal;

b) Si el iniciador o el destinatario no tienen establecimiento, se tendra
en cuenta su lugar de residencia habitual.

Ley 617 de 2000. "Por la cual se
reforma parcialmente la Ley 136 de
1994, el Decreto Extraordinario 1222
de 1986, se adiciona la ley organica de
presupuesto, el Decreto 1421 de 1993,
se dictan otras normas tendientes a
fortalecer la descentralizacion y se
dictan normas para la racionalizacion
del gasto publico nacional”.

Articulo 75. Libertad para la creacién de dependencias. Sin perjuicio
de las competencias que le han sido asignadas por la ley a los
departamentos, distritos 0 municipios, éstos no estan en la obligacién
de contar con unidades administrativas, dependencias, entidades,
entes u oficinas para el cumplimiento de las siguientes funciones:
desarrollo de politicas de vivienda de interés social, defensa del medio
ambiente y cumplimiento de las normas en materia ambiental, atencién
de quejas y reclamos, asistencia técnica agropecuaria, promocion del
deporte, transito, mujer y género, primera dama, informacién y
servicios a la juventud y promocion, casas de la cultura, consejerias,
veedurias o aquellas cuya creacion haya sido ordenada por otras
leyes. Las unidades administrativas, dependencias, entidades, entes u
oficinas a que se refiere el presente Articulo s6lo podran crearse o
conservarse cuando los recursos a que se refiere el Articulo tercero de
la presente ley sean suficientes para financiar su funcionamiento. En
caso contrario las competencias deberan asumirse por dependencias
afines.

En todo caso las dependencias que asuman las funciones
determinadas en el presente Articulo deberdn cumplir con las
obligaciones constitucionales y legales de universalidad, participacion
comunitaria y democratizacion e integracion funcional.

LEY 715-2001

Que determina entre las competencias de los Entes
Territoriales: - Adopcion, implementacion, administracion y
coordinacion del sistema integral de informacién en salud. -
Promover la participacién social.

Directiva No. 008 de 2001

- Alcalde Mayor de Bogota, Titulo IIl.

LEY 734 - 2002 Nuevo
Caddigo Unico Disciplinario

Articulo 34. Es un deber de los servidores publicos y de los
particulares “Recibir, tramitar y resolver las quejas y denuncias
gue presenten los ciudadanos en ejercicio de la vigilancia de la
funcién administrativa del Estado”.

Numeral 38. Dispone que se debe “Actuar con imparcialidad,
asegurando y garantizando los derechos de todas las
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personas, sin ningun género de discriminacion, respetando el
orden de inscripcién, ingreso de solicitudes y peticiones
ciudadanas, acatando los términos de ley”.

Articulo 35, numeral 8. Todo Servidor Publico le esta prohibido
“Omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta
a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes
de las autoridades, asi como retenerlas o enviarlas a
destinatario diferente de aquel a quien corresponda su
conocimiento”.

Circular Interna 004 DE
2002. Secretaria Distrital de
Salud

Recomendaciones sobre el manejo del Derecho de Peticion.

Funciones Esenciales de Salud Publica
- FESP: Definidas por la OPS/OMS -
Washington DC, 2002. Fueron
adoptadas por el Ministerio de la
Proteccién Social.

Las cuales deben ser evaluadas por las Autoridades Sanitarias
y los deméas actores del Sistema. Entre las Funciones
Esenciales de Salud, se ha determinado como FESP No. 7:
“Evaluacion y promocion del acceso equitativo a los
servicios de salud necesarios” y se debe documentar su
monitoreo y evaluacion por parte de las Autoridades Sanitarias
Nacionales, Distritales y locales y es una responsabilidad de
todos los actores.

ACUERDO 244 DEL 2003

Articulo 41. Atencién de usuarios, prestadores y proveedores.
Las ARS seleccionadas para operar en una region deberan

MInI_SteI’IO de Proteccion establecer mecanismos que garanticen de manera agil y
Social oportuna la atencién de usuarios, prestadores y proveedores
como minimo en los siguientes aspectos:
Informacion y orientacién al usuario sobre servicios ofrecidos
Procesos de afiliacion
Base de datos de Afiliados
Carnetizacion de afiliados
Contratacion y negociacion de red de prestadores (IPS)
Radicacion de facturas
Pago a IPS y proveedores
Auditoria integral del proceso de atencion
Atencion de quejas y sugerencias
Red de prestadores de servicios y sistemas de referencia y
contrarreferencia.
Circular 003 de 2004 | Acerca de Pautas sobre el servicio al ciudadano.
Alcaldia Mayor
NTCGP 1000/2004 — | Especifica los requisitos para un Sistema de Gestion de la
NORMA TECNICA DE Calidad aplicable a Entidades Pdublicas, el cual se constituye

CALIDAD APLICABLE A
ENTIDADES PUBLICAS.

en una herramienta de gestion que permite dirigir y evaluar el
desempefio institucional, en términos de calidad y satisfaccion
social en la prestacion de los servicios a cargo de las
entidades.

Directiva 002/2005 Alcaldia
Mayor Politica Distrital de
Servicio al Ciudadano

Adopcién de la Politica del Servicio al Ciudadano en la
Administracion Distrital.

Garantizar la participacion ciudadana en los bienes y servicios
basicos de la administracion Distrital (educacién, salud,
acueducto, vias, cultura, recreacion, deporte, etc.)

Decreto 1599 de 2005 -
MECI Modelo Estandar de
Control Interno).

Por medio del cual se adopta el Modelo Estandar de Control
Interno para el Estado Colombiano MECI 1000:2005, el cual
determina las generalidades y la estructura necesaria para
establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema
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de Control Interno en las entidades y agentes obligados
conforme el articulo 5° de la Ley 87 de 1993.

Directiva 002-2005. Alcaldia
Mayor — Politica Distrital de
Servicio al Ciudadano en la
Administracion de Bogota
D.C.

Ademas de los bienes y servicios basicos (educacion, salud,
acueducto, vias, cultura, recreacion, deporte, etc.) la
administracién distrital debe prestar un conjunto de servicios
complementarios, con diversas caracteristicas, que son
indispensables para el cumplimiento de las funciones basicas y
para garantizar la adecuada participaciéon ciudadana en los
asuntos publicos. Estos servicios son:

f)  Servicios de informacion: incluye tanto la informacion
béasica de las entidades distritales, como los informes de
gestion y resultados, presupuesto, contratacion;
igualmente la informacion sobre actividades realizadas;
informacion sobre los procedimientos para adelantar
tramites.

g) Procedimientos para el pago de facturas por consumo de
servicios ~ publicos  domiciliarios: acueducto vy
alcantarillado, aseo, gas natural, teléfono, energia
eléctrica.

h) Procedimientos para el pago de impuestos vy

contribuciones a la administracién distrital.

i) Procedimientos para la obtencién de registros, permisos,
certificaciones y demas documentos requeridos por la
funcion reguladora del Distrito.

0 Procedimientos para la presentacion de quejas, reclamos
y sugerencias.

Politica Nacional de Prestacion de
Servicios de Salud. Nov. 2005.
Ministerio de la Proteccion Social. Pag.
9-19-23.

Esta Politica se desarrolla a partir de tres ejes: accesibilidad,

calidad y eficiencia:

- La accesibilidad a los servicios de salud, la define como:
“La condicidon que relaciona la poblacién que necesita
servicios de salud, con el sistema de prestacion de
servicios”.

- Establece que en el acceso se pueden identificar tres
factores: -El que corresponde a la capacidad de los
usuarios para buscar y obtener atencion. -El que
corresponde al tipo y forma de organizacion de los
servicios, para garantizar la atencién a los ciudadanos de
manera oportuna e integral. -El de las relaciones que se
establecen entre la poblacion, los aseguradores, las
entidades territoriales y prestadores de servicios de salud.

Estos factores que se identifican en el acceso, deben ser
monitoreados y evaluados por los diferentes actores del
Sistema de Salud.

. Ley 954 de 2005 “ por
medio de la cual se
modifican, adicionan y
derogan algunos articulos de
la Ley 446 de 1998 y del
Caddigo Contencioso
Administrativo, y se dictan

Articulo 4. Conflictos de competencia. Adicidnase el articulo
33 del Cddigo Contencioso Administrativo con el siguiente
paragrafo:

"Paragrafo. Los conflictos de competencias administrativas se
resolveran de oficio, o por solicitud de la persona interesada.
La entidad que se considere incompetente remitird la actuacion
a la que estime competente; si esta también se declara
incompetente remitira la actuacion a la Sala de Consulta y
Servicio Civil del Consejo de Estado".

Si dos entidades administrativas se consideran competentes
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otras disposiciones sobre
competencia, descongestion,
eficiencia y acceso a la
administracion de justicia.

para conocer y definir un determinado asunto, remitiran la
actuacion a la Sala de Consulta y Servicio Civil del Consejo de
Estado.

En los dos eventos descritos se observara el siguiente
procedimiento: "Recibida la actuacién en la Secretaria de la
Sala, se fijara por tres (3) dias habiles comunes en lista a fin
de que los representantes de las entidades en conflicto y las
personas que tuvieren interés en el asunto puedan presentar
sus alegatos o consideraciones. Vencido el anterior término, la
Sala decidira dentro de los veinte (20) dias siguientes".
Derégase el articulo 88 del mismo Cédigo Contencioso
Administrativo (Decreto numero 01 de 1984).

Ley 962 de 2005

Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de
trdmites y procedimientos administrativos de los organismos y
entidades del Estado y de los particulares que ejercen
funciones publicas o prestan servicios publicos.

Decreto 096 de 2006

Establece la estructura organizacional de la Secretaria Distrital
de Salud

Corresponde al Despacho del Subsecretario el ejercicio de las
siguientes funciones: Garantizar la oportuna y eficaz
atencién al usuario, Coordinar el funcionamiento de la
dependencia encargada del Sistema de Quejas y Reclamos.

CIRCULAR 005 DE 2006 de
Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota,
D.C.

FORTALECIMIENTO DE LA DEFENSA JUDICIAL EN LOS
PROCESOS JUDICIALES POR ACCIONES DE
REPARACION DIRECTA EN CONTRA DE LOS HOSPITALES
DISTRITALES Y PREVENCION DEL DANO ANTIJURIDICO
EN LA PRESTACION DE SERVICIOS

Decreto  1011/2006 que
define el Sistema Obligatorio
de Garantia de la Calidad en
Salud — SOGCS.

Res. 1043/2006 Sistema Obligatorio de Habilitacion, define
cumplimiento de procedimientos para la orientacion e
informacién a los usuarios, visitas de familiares, orientacion
para la referencia y contrarreferencias, entre otros.
Res.1445/2006 Sistema de Acreditacion, establece estandares
para la orientacion e informacién sobre Derechos de los
pacientes, para la informacion para el acceso, ingreso,
estancia y egreso del usuario, entre otros.

La Auditoria para el Mejoramiento Continuo en la prestacion de
los servicios de salud con los atributos de accesibilidad,
oportunidad, pertinencia, seguridad y continuidad, establece
las pautas indicativas para su implementacion.

Res. Res. 1446/2006 Sistema de Informacion para la calidad,
gue establece el reporte semestral a la Supersalud por parte
de los actores del SGSSS, de Indicadores de calidad como la
Tasa de Satisfaccién Global, Porciébn de Quejas resueltas
antes de 15 afios y Tasa de traslados desde las EAPB.

Acuerdo 257 de 2006 "por el cual se
dictan normas bésicas sobre la
estructura, organizacion y
funcionamiento de los Organismos y de
las Entidades de Bogota, Distrito
Capital, y se expiden otras
disposiciones". Establece el Defensor
del Ciudadano en cada una de las
entidades y organismos distritales.

Define que entre las funciones basicas estan, la de "Formular,
orientar y coordinar las politicas, planes y programas para la
atencion y prestacién de los servicios a la ciudadana y al
ciudadano en su calidad de usuarios de los mismos en el
Distrito Capital. Para tal fin se establecera el Defensor del
Ciudadano en cada una de las entidades u organismos
distritales". Este documento propone los lineamientos para la
implementacion del Defensor del Ciudadano en las entidades
de la Administracién Distrital de Bogotd, D.C., el cual debe ir
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en consonancia con los pilares y atributos consignados en la
Politica Distrital de Servicio al Ciudadano.

Directiva 003 de Agos. 9 de 2007 -
Secretaria General Alcaldia Mayor de
Bogota D.C. "por medio de la cual se
establece el Defensor del Ciudadano
en las Entidades Distritales", y se
define la propuesta de un reglamento
para implementar la figura del Defensor
del Ciudadano en las entidades
distritales.

Se adopta una metodologia que facilita la creacién de la figura
del Defensor del Usuario al interior de las instituciones. Es un
modelo sugerido para la divulgacion e implementacion del
Reglamento del Defensor ajustdndolo a los requerimientos y
necesidades de cada Entidad. Define que la figura del
Defensor puede ser ejercida por los Jefes de servicio al
ciudadano o por los Coordinadores de las oficinas de quejas y
soluciones de cada entidad y organismo y deben incorporar y
verificar el cumplimiento de la Politica Distrital de Servicio al
Ciudadano, velar porque los ciudadanos y ciudadanas
obtengan respuestas a sus requerimientos, se resuelvan las
quejas y reclamos y se establezcan mecanismos de
participacion en el disefio y prestacién de sus servicios.

Ley 1122/2007

POR LA CUAL SE HACEN ALGUNAS MODIFICACIONES EN EL
SISTEMA GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD y SE
DICTAN OTRAS DISPOSICIONES - Modificacién Ley 100/1993

Decreto 267 de 2007 - "Por el
cual se adopta la estructura
organizacional de la
Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota
DC. y se dictan otras
disposiciones".

Articulo 18. Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano. Son funciones
de la Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano, las siguientes:

a. Asistir al Secretario General, en la formulacién de las politicas,
planes y programas de atencién y prestacion de los servicios distritales
al ciudadano y de acercamiento de la Administracién Distrital al
ciudadano;

b. Asistir al Secretario General para la formulacién de orientaciones y
directrices en materia de inspeccion, vigilancia y control de las
empresas que tienen su domicilio y operan en el territorio del Distrito,
asi como desarrollar los procesos de seguimiento y monitoreo
gerencial de la aludida funcién que compete a las Secretaria Distrital
de Salud, la Secretaria Distrital de Ambiente, la Unidad Administrativa
Especial Cuerpo Oficial de Bomberos y las Alcaldias Locales;

c. Promover la implementacién y desarrollo de sistemas de
informacion relacionados con la prestacion de servicios al ciudadano,
conjuntamente con la Direccion Distrital de Desarrollo Institucional -
Subdireccion de Informética y Sistemas;

d. Orientar y supervisar el funcionamiento y calidad de los centros de
atencion personalizada y de los medios de atencion virtual y telefénica
qgue se adopten para la prestacion de los diferentes servicios al
ciudadano;

e. Orientar y supervisar el funcionamiento del sistema de Quejas y
Soluciones, monitorear la gestion de las entidades u organismos
distritales en esta materia en lo relacionado con la labor del Defensor
del Ciudadano, que se establecera en cada una de ellas, asi como,
presentar los informes evaluativos y las recomendaciones pertinentes
al Secretario General.

f. Planificar y ejecutar procesos integrales de entrenamiento y
actualizacion dirigidos a los servidores publicos del Distrito Capital
encargados del servicio al ciudadano y a la ciudadania, conjuntamente
con la Direccion Distrital de Desarrollo Institucional, Subdireccién
Escuela de Formacion del Distrito Capital;

Articulo 19. Subdireccién de Calidad del Servicio. Son funciones de la
Subdireccion de Calidad del Servicio, las siguientes:

a. Participar en el disefio de las politicas, planes y programas de
servicio al ciudadano;

b. Supervisar el funcionamiento de los diferentes puntos de contacto
presencial y no presencial de servicio al ciudadano, definir la
observancia de los estandares de calidad y oportunidad definidos para
el respectivo proceso y promover la incorporacion del uso de recursos
informaticos en la prestacion de estos servicios y generar y consolidar
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una cultura de servicio en el Distrito Capital;

c. Desarrollar e implantar el modelo de seguimiento y control que
garantice las mediciones permanentes de la calidad y oportunidad de
los servicios en los diferentes canales de servicio al ciudadano;

d. Tramitar y hacer seguimiento de las quejas, reclamos, sugerencias y
solicitudes de informacién y/o tramite formuladas por los ciudadanos
ante el Despacho del Alcalde Mayor y la Secretaria General;

e. Administrar el Sistema de Quejas y Soluciones para garantizar un
control eficaz de las respuestas ofrecidas por las entidades distritales a
los ciudadanos y propiciar las mejoras pertinentes en los procesos
tendientes a la toma de decisiones.

. Acuerdo 3 de 1987 “Por medio del cual se reglamenta en el
Distrito Especial de Bogot4, el ejercicio de Derecho de Peticion, de
Informaciéon y Copia y de Consulta y se crea una Personeria
Delegada”. En su totalidad.

Decreto 448 de

28/2007

Sept.

Por el cual se crea y estructura el Sistema
Distrital de Participacion Ciudadana.

Decreto 3039/2007. Plan Nacional de
Salud 2007-2010. Ministerio de la
Proteccion Social. Pag. 5-7-26-27.

El Plan Nacional de Salud Publica, tiene definido:

- Como uno de sus cuatro propdsitos: “Disminuir las
inequidades en salud de la poblacién Colombiana”.

- Como uno de sus principios, “La Responsabilidad: Es
la garantia del acceso a las acciones individuales y
colectivas en salud publica con oportunidad, calidad,
eficiencia y equidad. La responsabilidad implica que
los actores asuman consecuencias administrativas,
penales, civiles y éticas por acciones inadecuadas u
omisiones que atenten contra la salud o la calidad de
vida”.

- Adicionalmente precisa, que entre las
responsabilidades de los departamentos, distritos y
municipios y de los diferentes actores del Sector
Salud, esta la de: “Promover el ejercicio pleno de los
deberes y derechos de Ilos ciudadanos vy
comunidades en la  planeacion, ejecucion,
seguimiento y control social del Plan de Salud
Territorial”.

Aspectos que deben ser monitoreados y evaluados por los
actores del Sistema de Salud.

Circular Unica Externa
047/2007 y sus
modificaciones 048 Feb/2008
y 049/2008, de la
Supersalud. TITULO VI
PROTECCION A LOS
USUARIOSY LA
PARTICIPACION
CIUDADANA.

Determina la presentacion por parte de todos
los actores del SGSSS, de Informes
semestrales a la Supersalud, sobre la gestidn
adelantada en relacion con el Titulo VII
PROTECCION A LOS USUARIOSY LA
PARTICIPACION CIUDADANA.

Circular 012 del 2.007

Sobre operacion del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

Decreto 4747-2007

Por medio del cual se regulan algunos aspectos de las
relaciones entre los prestadores de servicios de salud y las
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entidades responsables del pago de los servicios de salud de
la poblacién a su cargo, y se dictan otras disposiciones

Resolucién 3960 de 2008 - Establece los siguientes estandares y criterios para:
FUNCION DE POLITICA
:\D/IAAII?\IXCI& i(E:REESg?I'NA[():'IA\ORI\IIESDE e DIRECCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE SALUD
GERENCIA DEL SISTEMA
ENTIDADES CONTROL AL SISTEMA
DEPARTAMENTALES, FORTALECIMIENTO DEL SISTEMA

RENDICION DE CUENTAS
CONTROL DE LA OFERTA DE SERVICIOS Y DE LA
TECNOLOGIA

DISTRITALES Y MUNICIPALES

FUNCION DE INTELIGENCIA.
e  GESTION DE LA INFORMACION

ACCIONES DE ATENCION EN SALUD A LAS PERSONAS, LA
POBLACION Y EL MEDIO AMBIENTE

. GESTION DEL ACCESO A LA PRESTACION DE LOS

SERVICIOS DE SALUD

v" PROMOCION DE AFILIACION AL SISTEMA

v" IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION
DE AFILIACION Y ESTADO DE SALUD DE LA
POBLACION DE SU JURISDICCION

v' GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS A LA
POBLACION POBRE Y VULNERABLE EN LO NO
CUBIERTO CON SUBSIDIOS A LA DEMANDA, EN SU
NIVEL DE COMPETENCIA

v" AUDITORIA PARA EL MEJORAMIENTO DE LA
ATENCION EN SALUD

v" ADMINISTRACION DE OPERADORES DE SUBSIDIO

v" VIGILANCIA Y CONTROL SOBRE LA ATENCION EN
SALUD

SALUD PUBLICA
e CARACTERIZACION DE LAS CONDICIONES DE SALUD
PARA LA IMPLEMENTACION DE LAS ACCIONES
COLECTIVAS DE SALUD PUBLICA
e GERENCIA DE LAS ACCIONES DE PROGRAMAS DE
PROMOCION DE LA SALUD Y CALIDAD DE VIDA Y
PREVENCION DE RIESGOS Y DANOS EN SALUD

GESTION DE RECURSOS FINANCIEROS
. PLANEACION Y ASIGNACION DE RECURSOS
e  GENERACION DE RECURSOS Y GESTION DEL
RECAUDO
. EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE RECURSOS
FINANCIEROS

FUNCION DE APOYO A LA DIRECCION DEL SISTEMA
. RECURSOS HUMANOS
. GERENCIA DEL AMBIENTE FISICO

Circular 013 del 2.008 Implementacion del Sistema Distrital de Quejas
y Soluciones en la Secretaria Distrital de Salud
y las ESE.

Circular 018 del 2.008 Formula las directrices que garanticen la
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atencion oportuna de los requerimientos
presentados ante la Secretaria Distrital de
Salud.

Circular 034 del 2.008 Solicita a todas las instituciones de orden
distrital, responder de manera oportuna y
efectiva los requerimientos registrados en el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

Decreto CIP 16-12-2008. Esta Politica Distrital de Participacion Social y Servicio al Ciudadano en

radicado en Alcaldia y en proceso | S&lud. Define 5 lineas de intervencion: . )
1- Fortalecimiento del reconocimiento de la ciudadania en

de ajuste y aprobacion. salud.

2-  Fortalecimiento institucional para la participacién en salud.

3- Fortalecimiento de la organizacion social autonoma en salud
y de las formas de participacion en salud.

4-  Articulacion de organizaciones y acciones locales, distritales,
regionales, nacionales e internacionales.

5-  Fortalecimiento de la gestién social territorial.

Define 6 Estrategias para impulsar la Politica:

ESTRATEGIA 1: Educacion para el fortalecimiento de la ciudadania
activa en salud.

ESTRATEGIA 2: Comunicacion e informacion para el fortalecimiento
de la ciudadania activa en salud.

ESTRATEGIA 3: Gestion territorial integral para la garantia del
derecho a la salud.

ESTRATEGIA 4: Exigibilidad ciudadana como expresion de
movilizacién social por la garantia del derecho a la salud.
ESTRATEGIA 5: Rectoria para fortalecer la ciudadania activa en salud
y garantizar el derecho a la salud en la ciudad.

ESTRATEGIA 6: Produccion social de conocimiento para el
fortalecimiento de la ciudadania en salud.

Sentencia T 760 de 2008 En la presente ser!tencia, la Corte anstitucional aborda varios casos
en los que se invoca la proteccion del derecho a la salud—
concretamente, el acceso a servicios de salud que se requieren—, cuya
solucion ha sido clara y reiterada en la jurisprudencia de esta
Corporacién. Estos casos se refieren a diversas situaciones en las
cuales el acceso a los servicios de salud requerido fue negado.

Las dos primeras partes de la sentencia (antecedentes y relacion de
pruebas) proveen informacion detallada sobre las descripciones
facticas plasmadas en la tercera, y la cuarta parte (consideraciones y
fundamentos, y decisién), estd encaminada a las conclusiones y
recomendaciones en referencia a: el “Estado de cosas
inconstitucional” en materia de salud, a “Hacer llamado a repensar el
sistema de salud a la luz de los estandares de derechos humanos” y a
“La adopcioén de un sistema de indicadores fundado en el derecho a la
salud para el seguimiento de la politica de salud”.

A r 41 2 | | Por medio del cual se modifica la forma y condiciones de operacién del
cuerdo 5 de 009 de Régimen Subsidiado del Sistema General de Seguridad Social en
CNSSS. Salud y se dictan otras disposiciones.

Directiva Presidencial No. 04 Solicita el estricto cumplimiento al derecho de peticion y determina que
) las respuesta emitidas por los servidores publicos a los derechos de

del 2009. peticién deben: “(i) ser oportuna; (ii) constituir una resolucion de fondo,
clara, pronta y congruente con lo solicitado, sin que ello impligue una
obligacién de responder favorablemente a lo pedido; y (iii) ser puesta
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en conocimiento del peticionario”.

Acuerdo No. 004 del 30 de Sept. de
2009. Por el cual se da cumplimiento,
en los términos de competencia de la
Comisién de Regulacién en Salud
(CRES), al ordinal Vigésimo Primero
de la Sentencia T — 760 de 2008,
proferida por la Sala Segunda de
Revision de la Honorable Corte
Constitucional.

La CRES define los CONTENIDOS DEL PLAN DE BENEFICIOS
PARA NINOS Y NINAS: “Transitoriamente, a partir del 1° de octubre
de 2009, el Plan Obligatorio de Salud del Régimen Subsidiado a que
tiene derecho la poblacién comprendida entre los cero (0) y los doce
(12) afios de edad, afiliada tanto en el esquema de subsidios plenos
como en el de parciales, sera el previsto por las normas vigentes para
el Régimen Contributivo”.

Acuerdo No. 005 del 30 de Sept. de
2009. Por el cual se fija la Unidad de
Pago por Capitacion del Régimen
Subsidiado en cumplimiento de la
Sentencia T — 760 de 2008.

Se Fija, de manera transitoria hasta el 31 de diciembre de 2009 el
valor Unico por afiliado de la UPC-S plena, en un valor diario de
$763,78, con independencia del grupo etareo del afiliado.

A partir del 1° de enero 2010 y con el objeto de responder a la
cobertura nacional para nifios y nifias que deben ofrecer las EPS, la
CRES definira la UPC-S y esta se reconocera por grupo etareo.

Acuerdo No. 008 del 29 de Dic. De
20009.

Por el cual se aclaran y actualizan
integralmente los Planes Obligatorios
de Salud de los Regimenes
Contributivo y Subsidiado.

Se aclaran y actualizan integralmente los Planes Obligatorios de Salud
de los Regimenes Contributivo y Subsidiado, con las inclusiones y
exclusiones y con las condiciones y definiciones establecidas para
cada régimen.

Acuerdo No. 011 del 29 de En. De
2010.

Por el cual se da cumplimiento al Auto
No 342 de 2009 de la Honorable Corte
Constitucional.

Se da cumplimiento al ordinal segundo del Auto No 342 de 2009 de la
Sala Especial de Seguimiento a la Sentencia T 760 de 2008 de la
Honorable Corte Constitucional del 29 de Enero de 2010 de la
Comision. Establece que el Plan Obligatorio de Salud del Régimen
Subsidiado a que tiene derecho la poblacién comprendida entre 0y 12
afos, también comprende los mayores de 12 y menores de 18 afios de
edad, afiliados tanto en el esquema de subsidios plenos como en el de
parciales.

Resolucion 1982 de 2010 por la cual se
dictan disposiciones sobre la
informacién de afiliacion al sistema
General de Seguridad Social en Salud
y al Sector Salud.

Establece los requerimientos minimos de informacion sobre la
afiliacion al Sistema General de Seguridad Social en Salud, a los
regimenes especiales del mismo, entidades de medicina prepagada y
planes adicionales de salud, que deben generar, mantener, actualizar
y reportar para efectos de la direccién, operacion, seguimiento,
vigilancia y control del Sistema General de Seguridad Social en Salud
y de sus recursos y de determinar la responsabilidad, flujo y
periodicidad en la actualizacion y reporte de la informacion.

Establece requerimientos minimos de informacion para el cargue
adecuado de la Base de Datos Unica de Afiliados — BDUA, mecanismo
central de operacion del Sistema General de Seguridad Social en
Salud en el pais.

Decreto 101 de Mar. 11 de 2010. Por
medio del cual se fortalece
institucionalmente a las Alcaldias
Locales, se fortalece el esquema de
gestion territorial de las entidades
distritales en las localidades se
desarrollan instrumentos para una
mejor gestion administrativa y se
determinan otras disposiciones.

El presente decreto busca promover el fortalecimiento
progresivo de las Alcaldias Locales y pretende el
establecimiento de un esquema eficiente, eficaz y efectivo de
la gestion territorial de las Alcaldias Locales y de las entidades
distritales en las localidades, que permita mejorar el
desempefio de las funciones de la Administracion Distrital.

Resolucion 645 del 01 de Junio de
2010. Secretaria Distrital de Salud.
Adopcion Figura del Defensor del

En la Secretaria distrital de Salud, la figura del Defensor del
Ciudadano se adopta y reglamenta a través de la Resolucion
645 del primero de junio de 2010.
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| Usuario. |

CAPTULO V
GESTION INTEGRAL DE SERVICIO AL CIUDADANO/ ATENCION AL USUARIO

Se establece que una Gestion integral de Servicio al Ciudadano/Atencion al
Usuario, debe comprender un conjunto de ejes de gestion,
interdependientes, vinculantes y sinergéticos, que estén direccionados
integralmente, para la orientacion e informacion a la ciudadania, la
promocién y proteccidbn de sus derechos, la gestion especializada para
resolver casos especiales, el desarrollo de mecanismos de exigibilidad del
derecho a la salud y la generacion de informacion sobre necesidades,
expectativas y aspectos que vulneran el derecho a la salud de los
ciudadanos(as); en la légica que dicha informacién, sea considerada por los
actores competentes en la implementaciéon de planes de mejoramiento de la
calidad de los servicios, para ajustes al Sistema y la disminucion de las
inequidades frente a la garantia del derecho a la salud.

Interdependiente: Los ejes de gestibn de servicio al ciudadano son
interactuantes, se relacionan formando un todo unificado.

Vinculante: Cada eje de gestion se constituye en la referencia o enlace a la
actividad del otro eje.

Sinergética: Sinergia significa "accion combinada". No hay ejes aislados, por
el contrario todas sus partes actlan con una misma orientacion y satisfacen
un objetivo coman.

Se sefialan como ejes de gestion de Servicio al Ciudadano/Atencion al
Usuario, los siguientes:

Gestion de Orientacién e informacion a la Ciudadania:

A través de mecanismos de atencién personalizada y colectiva, atenciéon
telefonica, eventos masivos, pagina web, entre otros. A nivel Central y de los
diferentes puntos de atencion.
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La orientacién e informacion debe realizarse desde los aspectos de la
promocioén a los usuarios de los derechos y deberes y para orientarlos sobre
aspectos referentes al acceso — ingreso — estancia — egreso de los servicios
de salud, de la Red de Prestadores publica y privada contratada por la EPS-
S. Para lo cual, es necesario disponer de mecanismos, metodologias y
procedimientos para:

- Divulgar por diferentes medios los derechos y deberes de los usuarios
en el Sistema de Seguridad Social en Salud y el cédigo de ética que la
EPS-S haya incorporado a su plataforma de direccionamiento
estratégica.

- Desarrollar con el personal que labora en la EPS-S, programas
orientados a la humanizacion del servicio, la calidez en la atencion,
para prevenir y controlar en las diferentes dependencias el
comportamiento agresivo del personal que atiende a usuarios,
fomentar el servicio al ciudadano y la garantia del derecho a la salud.

- Participar y desarrollar articuladamente con Participacién Social,
programas de capacitacion y formacion sobre derechos y deberes,
dirigidos a los mecanismos de participacion social en salud y
organizaciones sociales.

- Identificar los temas de orientacién e informacion a los usuarios para
el acceso-ingreso-estancia-egreso a los servicios de consulta externa,
urgencias y hospitalizaciébn, sobre aspectos administrativos,
documentos requeridos, politicas, normas del Sistema General de
Seguridad Social en Salud, planes de beneficios, lineamientos de
contratacion, procesos masivos de aseguramiento, programas y
proyectos de la actual administracion, de manera que cuente con
informacion suficiente, clara, precisa y entendible.

- Disponer del marco normativo y procedimental para la atencién en
ventanilla preferencial de la poblacion discapacitada, mujeres
embarazadas y adultos mayores. Ademas para la atencién de
poblaciones especiales (habitante de la calle, menores en proteccion,
poblacion en desplazamiento, etc).

- Intervenir casos especiales, que presentan probleméticas complejas,
gue ameritan una mayor gestion para resolverlas.

- Elaborar diagnésticos de necesidades de orientacion e informacion de
los usuarios-familia-comunidad, para proponer a las directivas de la
EPS-S, el desarrollo de material impreso y piezas comunicativas que
den soporte a la gestion de orientacion e informacion a usuarios.
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Gestion para la Exigibilidad del Derecho a la salud:

A través de la implementacion de Sistemas de Informacion que soporten los
mecanismos de exigibilidad del derecho a la salud, tales como, un Sistema
de Quejas y Soluciones y un Sistema alterno de identificacion de Barreras de
Acceso a los Servicios de Salud, que permitan complementariamente
identificar con hechos y datos, cuales son los motivos de barreras de acceso
y los tipos de vulneraciones o violaciones al derecho a la salud.

La Secretaria Distrital de Salud, a través de la Direccién de Participacion
Social y Servicio al Ciudadano, brindara la asistencia técnica y el soporte de
un Sistema de Informacion para identificar los diferentes tipos de barreras de
acceso y para el Sistema de Quejas y Soluciones.

Para lo cual, es necesario disponer de mecanismos, metodologias y
procedimientos para:

- Identificar y consolidar en el proceso de informacion y orientacion, la
informacion respecto a los motivos de las barreras de acceso
geograficas, culturales, administrativas y econdmicas, que se les
presentan a los usuarios en el acceso a los servicios de salud.

- Promover y facilitar diferentes tipos de mecanismos a través de los
cuales se les facilite a los usuarios y familiares interponer tutelas,
peticiones, quejas y reclamos.

- Estandarizar procedimientos a nivel de la oficina central y de los otros
puntos de atencion, para la recepcién, tramites, direccionamiento,
seguimiento a respuestas, cierre de casos y para la vigilancia vy
control de la calidad de las respuestas y de todo el proceso que
soporta el Sistema de Quejas y Soluciones.

Dentro de este contexto se debe manejar como basico:

o Disefar y facilitar un formato de la EPS-S, para que el usuario
pueda interponer una peticion, queja o reclamo.

e Recepcionar las peticiones, quejas y reclamos interpuestas, por
medio de buzones de sugerencias, via correo electrénico,
urbano, fax, via telefonica, personal o escrita.

e Clasificacion de las Peticiones (Codificacion y Clasificacion
asignada por la entidad. Nombre de la persona que presenta la
gueja o reclamo. Direccién y Teléfono del Usuario. Aspecto o
tema principal de la queja. Decision o estado del tramite.
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Seguimiento al Tramite. Fechas limites de respuesta y una
adecuada clasificacion de los derechos de peticion. Emitir
requerimientos a los competentes por no oportunidad en la
respuesta, etc.)

e Direccionar a los competentes en la respuesta, las Peticiones,
guejas, reclamos sugerencias.

e Realizar seguimiento a las solicitudes para que se de
respuesta al usuario con oportunidad y calidad en los términos
establecidos por la ley.

e Definir el mecanismo de control social para la apertura de los
buzones de sugerencias con la participacion de la Asoc. de
Usuarios y para la rendicién de cuentas sobre los Informes de
los Sistemas de Quejas y Soluciones y de Barreras de Acceso.

- Generar Informes cuantitativos, cualitativos y propositivos, respecto a
las barreras de acceso a los servicios de salud identificados a través
de Sistema de Informacion de Barreras de Acceso Yy del
comportamiento del Sistema de Quejas y Soluciones, analizar éstos
en espacios de toma de decisiones institucionales y sociales y que
con base en éstos se generen programas institucionales concretos de
mejoramiento para la disminucion/eliminacion de éstas.

- Publicar los resultados del Indicador de Quejas.

Operaracion del Sistema de Quejas y Soluciones articulado entre la
Oficina de Servicio al Ciudadano/Atencion al Usuario con las EPS-S.

Antecedentes

Conforme a la reforma estructural de la entidad realizada mediante el
Decreto 122 de 2007, vy la Circular No0.012/2007SGAM “Operacién del
Sistema De Quejas y Soluciones SQS, en las entidades del Distrito, la
Direccion de Participacion Social y Servicio al Ciudadano de la Secretaria
Distrital de Salud, tiene entre sus funciones “Gerenciar el Subsistema de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Soluciones, en cumplimiento de la
normatividad vigente, con el fin de que los competentes de respuestas a las
personas naturales y juridicas en términos de calidad y oportunidad;
implementando planes de mejora que eliminen o disminuyan las barreras de
acceso en el contexto de la exigibilidad del derecho a la salud”..
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En razén a lo anterior, y con el objeto de facilitar y mejorar los tiempos de
respuestas integrales a las necesidades expuestas por los usuarios afiliados
al Régimen Subsidiado a través de los derechos de peticion quejas y
reclamos recepcionados a través del Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones, articulado con las ESE y EPS-S, como lo indica la Circular
interna SDS No0.013 de 2008, la Oficina de Servicio al Ciudadano en
coordinacion con la Direccion de Aseguramiento a partir del mes de marzo
de 2009, previa coordinacion y concertacion con los responsables de las
Oficinas de Atencion al Usuario de las EPS-S, implemento un procedimiento
a nivel intra e interinstitucionalmente para facilitar el envio, la recepcién
oportuna y seguimiento a la gestién integral de los derechos de peticion,
quejas y reclamos de competencia de las EPS-S, el cual se describe a
continuacion:

Procedimiento para el envié y recepcion de Derechos de Peticion
Quejas y Reclamos trasladados por competencia a las EPS-S a través
de casilleros de correspondencia en la SDS, seglin la operacion del

SQS.

1. Recepcibn, registro y escaneo de los derechos de peticion quejas o
reclamos a través de los canales dispuestos por la Oficina de
Servicio al Ciudadano.

2. Ingreso y clasificacion del derecho de peticion queja o reclamo a
través del aplicativo SDQS, por el responsable de la oficina de
servicio al Ciudadano.

3. De acuerdo a su contenido y competencia, proyecta oficio de traslado
dirigido al gerente de la EPS-S con copia al responsable de la oficina
de Atencion al Usuario de la misma, para su gestion y respuesta
oportuna.

4. El oficio de traslado, con sus soportes correspondientes (derecho de
peticion queja o reclamo)sale de la oficina de Servicio al Ciudadano
en la valija interna de correspondencia para su radicacion.

5. Una vez radicada el oficio de traslado con los soportes, diariamente
la Oficina de Correspondencia lo deposita en los casilleros asignados
a las EPS-S, ubicados en el sotano del edificio administrativo de la
SDS.

6. El personal asignado por la EPS-S (mensajero) puede retirar de
lunes a viernes en horario de 7 A.M. a 5 PM., los derechos de
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peticion quejas y reclamos depositados en su casillero
correspondiente.

7. En las EPS-S, se realiza la recepcion, gestion y/o tramite interno
pertinente para la respuesta de los derechos de peticion, quejas y
reclamos, de acuerdo al procedimiento y herramientas
implementadas para su respuesta y conforme a los tiempos
establecidos en la normatividad vigente. De lo actuado como es
habitual deben enviar copia o comunicacion a la Oficina del Servicio
al Ciudadano.

8. Adicionalmente, una vez que la Oficina de Servicio al Ciudadano
recibe copia radicada del oficio trasladado a la EPS-S, lo escanea y
adjunta los soportes escaneados inicialmente (derecho de peticion,
queja o reclamo presentado por el usuario a través de los diferentes
canales de recepcién) y se envian por correo electrénico diariamente
a las EPS-S.

9. Teniendo en cuenta el procedimiento de seguimiento a la respuesta
de los derechos de peticion quejas y reclamos, Servicio al Ciudadano
de la SDS realiza seguimiento a la apertura de los casilleros 3 dias a
la semana. Si se encuentran derechos de peticibn y demas
requerimientos sin recoger, se informa al respecto de forma
telefénica y por correo electrénico a cada EPS-S.

10.Las EPSS contratadas por la SDS, son responsables de la respuesta
del derecho de peticién, queja o reclamo al ciudadano, dentro de los
términos de la Ley y teniendo en cuenta la fecha de radicacion del
oficio de traslado por la Direccién de Participacion Social y Servicio al
Ciudadano a | as EPS-S.

11.Posteriormente se realiza seguimiento a la respuesta de los derechos
de peticion y demdas requerimientos trasladados a las EPS-S,
teniendo en cuenta las respuestas recibidas de forma escrita.

12.Pasados 15 dias habiles, si la oficina de Servicio al Ciudadano no ha
recibido copia de la respuesta al usuario por parte de la EPS-S, dara
traslado del caso al area de Garantia de la Calidad para el
requerimiento respectivo.

De acuerdo a este procedimiento, la Oficina de Servicio al Ciudadano en
coordinacién con la Direccién de Aseguramiento, continuara realizando el
seguimiento a la gestion integral de las respuestas a los derechos de
peticion quejas y reclamos presentados por los usuarios afiliados al Régimen
Subsidiado y a través de los canales descritos, mientras se logra articular a
las EPS-S contratadas por la SDS a través de la pagina web establecida por
la Alcaldia Mayor de Bogota, como mecanismos de control global de la
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operacion distrital tanto en la Central de Quejas y Soluciones como en cada
Entidad.

De igual forma, a través del comité de seguimiento del SQS adelantado en la
SDS con los responsables del sistema de quejas y soluciones de las EPS-S,
se brindara asistencia técnica e informes sobre el desarrollo efectivo del
procedimiento establecido.

Asi mismo, conjuntamente y con la intervencion del grupo de Gestion Social
Integral de la Direccion de Participacion Social y Servicio al Ciudadano, se
apoyaran a las EPS-S en la formulacion de los planes de mejoramiento
pertinentes conforme a los hallazgos encontrados en los informes de los
sistemas de informacion del SQS y del Sistema de Identificacion de Barreras
de Acceso.

Gestion de Auditoria del Servicio:

Por medio de la implementacion sistematica y técnica, de diferentes
mecanismos, metodologias validadas y procedimientos, para evaluar la
percepcion y satisfaccion por la calidad de los servicios prestados, las
necesidades y expectativas de sus usuarios, la lealtad y fidelidad de éstos y
los factores criticos de insatisfaccion, para con base en los resultados de
estos estudios direccionar planes de mejoramiento.

Para lo cual, es necesario:

- Realizar auditorias de la percepcion y satisfaccion del usuario con la
calidad de los servicios recibidos y sobre sus necesidades y
sugerencias, utilizando diferentes metodologias como encuestas
presenciales, tele-auditoria, grupos focales, entre otras, y disponer del
manual de procedimientos para la aplicacion de las diferentes
metodologias.

- Generar Informes cuantitativos, cualitativos y propositivos, respecto a
la Percepcion y la Satisfaccion del Usuario con la calidad de la
atencion; socializar y analizar éstos en espacios de toma de
decisiones directivas y sociales, para que con base en éstos se
generen programas institucionales concretos de mejoramiento de la
calidad de los puntos criticos identificados.

- Publicar los resultados de la Tasa de Satisfaccion Global.
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Gestion de orientacion e informacion soporte del Sistema de Referencia
y Contrarreferencia:

Por medio de la orientacion e informacion como un pilar del Sistema de
Referencia y Contrarreferencia Institucional, el ciudadano(a) orientado, fluya
a través de la Red Privada y Publica de Prestadores de Servicios de Salud
de la EPS-S, de otras Entidades con la que se entre en contacto y con las
Redes Sociales que se requieran, resolviendo problematicas, viabilizando la
accesibilidad y la oportunidad en la atencién, se le eliminen o disminuyan
barreras de acceso y le garanticen el derecho a la salud.

Para lo cual, es necesario disponer de mecanismos, metodologias y
procedimientos para:

- Disponer en forma oportuna y actualizada de las rutas de acceso a los
servicios de salud, lineamientos contractuales de la EPS-S, Red de
Prestadores Publicos y Privados, procedimientos establecidos para la
referencia y contrarreferencia de usuarios, folletos de orientacion e
informacion para la adecuada referencia de los ciudadanos y la
articulacion con las dependencias de SC/AU y los diferentes sectores.

- Llevar sistematizadamente un Registro de Usuarios Remitidos, que
por su problemética requieren seguimiento de caso, consignando los
datos de cada paciente referido a los diferentes sectores, la
problemética presentada en la referencia-contrarreferencia y presentar
informes cuantitativos, cualitativos y propositivos, socializar y analizar
éstos en espacios de toma de decisiones directivas, para que con
base en éste se generen programas institucionales concretos de
mejoramiento de la calidad del Sistema de Referencia vy
Contrarreferencia.

- Si participa en el diligenciamiento del formato de negacion de
servicios, tener en cuenta los lineamientos normativos sefialados para
tal efecto. (Circular Externa No. 049 de 2008).

Gestion administrativa del Direccionamiento Estratégico de la
dependencia de Servicio al Ciudadano/Atencién al Usuario.

Para lo cual, es necesario disponer de mecanismos, metodologias y
procedimientos para:
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Que la Dependencia de Servicio al Ciudadano/Atencion al Usuario,
esté definida como una unidad estructural independiente, claramente
establecida en la estructura organizacional de la EPS-S y se
recomienda que dependa, preferiblemente de la Gerencia.

Desarrollar andlisis sobre la gestidn integral que viene desarrollando la
dependencia de Servicio al Ciudadano/Atencion al Usuario, hacer
referenciacion sobre experiencias exitosas de otras Instituciones y
analizar los resultados de indicadores de sus procesos y de la
auditoria de la calidad del servicio percibida por el usuario, para
introducir correctivos o0 redisefiar aspectos estratégicos de la
Dependencia. .

Elaborar el Plan de Accion y Plan Operativo Anual de la Dependencia,
monitorear el cumplimiento de sus objetivos y metas y evaluar el nivel
de impacto de éstos, para implementar correctivos.

Gestion de la Gerencia de Procesos:

Para lo cual, es necesario disponer de mecanismos, metodologias y
procedimientos para:

Elaborar los Manuales de Procesos y Procedimientos Operacionales
de la Dependencia a nivel central y de los puntos de atencion,
mantenerlos actualizados y realizar la Gerencia del dia a dia para el
control de sus procesos frente a estdndares del Sistema de Calidad.
Presentar cuando se requiera, propuestas de mejoramiento de los
procesos de servicio al ciudadano, para que sean apoyados con
asignacion de recursos humanos, financieros vy fisicos, por parte de la
alta gerencia.

Gestion de la Gerencia del Recurso Humano:

Para lo cual, es necesario:

Contar con recurso humano idéneo, con experiencia, cualificado y
calificado, preferiblemente del area social, que permita prestar la
atencion al ciudadano con responsabilidad, actitud de servicio,
compromiso, liderazgo, trabajo colectivo, calidad y respeto, ademas
de orientar los servicios hacia las expectativas, necesidades y
requerimientos de los ciudadanos.
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Deben ser personas lo suficientemente empoderadas, de tal manera
que tengan gran capacidad decisoria 0 competencia para resolver
todas aquellas situaciones que les sean consultadas por los usuarios.
Lo anterior implica que sean actualizadas permanentemente en el
manejo técnico y administrativo de toda la legislacion relacionada con
el SGSSS y en los respectivos Portafolios de Servicios de las
instituciones, etc.; su nivel de conocimientos debera ser evaluado
periodicamente con lo cual se busca garantizar, de parte del usuario,
la credibilidad y la confiabilidad con el servicio que se va a prestar.
Debe contar, en los casos que se cuente con puntos de atencion a
nivel local, como minimo con una persona por punto de atencion de
dedicacion exclusiva al servicio de Atencion al Usuario/Ciudadano.
Desde el punto de vista de la vinculacion laboral, pueden ser de planta
o de contrato, pero esta vinculacion debe enmarcarse dentro de los
respectivos requisitos de ley y se debe procurar el maximo de
estabilidad para reducir los indices de alta rotacion, ser suficiente y
con funciones o responsabilidades claramente definidas.

Elaborar un Plan de Capacitacion del talento humano de la
dependencia, que debe construirse con base en las necesidades
identificadas de educacion continuada y se debe evaluar en su
efectividad.

Realizar la evaluacion de desempefio y evaluacién del cumplimiento
de los objetos de los contratos, de todo el equipo de trabajo de la
dependencia, tanto profesionales, técnicos o auxiliares.

Gestion de la Gerencia del Ambiente Fisico:

Para lo cual, es necesario que:

¢ Areafisica

El sitio que se disponga para la atencion a los ciudadanos debe contar
un area en el cual se pueden organizar espacios comodos para la
atencion al publico.

Sefalizacion visible y funcional, interna y externa, para que los
usuarios ubiquen facilmente la oficina.

Facilidades de acceso a los usuarios; en especial para los
discapacitados, las mujeres embarazadas y las personas de la tercera
edad. Debe estar ubicada, preferiblemente, en el primer piso.
Ventilacion e iluminacion suficiente.
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Sala de espera proporcional a la demanda, con el mobiliario necesario
para la atencién confortable de las personas. Digiturno para la
organizacion de la atencion, cuando hay alta demanda de usuarios.
Realizar mantenimiento preventivo, correctivo y mejoras locativas.

¢ Recursos técnicos - tecnolégicos

Contar con computadores que provea al recurso humano de los
medios necesarios para el procesamiento de informacion y para la
realizacion del trabajo de orientacion al ciudadano; con capacidad
resolutiva para el manejo del comprobador de derechos y otras bases
de datos necesarias para realizar una adecuada caracterizacion del
ciudadano dentro del Sistema General de Seguridad Social en Salud.
Una linea convencional telefénica, la EPS-S debe disponer de una
linea gratuita nacional 018000 las veinticuatro (24) horas de los siete
(7) dias de la semana, que no genere sobre-costos al usuario. Por
medio de esta se debe garantizar la prestacion del servicio de
orientacién e informacion, recepcién de peticiones quejas y reclamos;
asi mismo, debe servir para evaluar el servicio, entre otros.

Un horario de atencion para la prestacién del servicio que responda a
las necesidades de los usuarios y de la Institucion.

Contar con una interconexion interinstitucional a través de Internet, asi
como en los casos que se le facilite a la institucién, con intranet.

¢ Recursos materiales:

Contar con todos los elementos instrumentales equipos y material de
trabajo, necesario para el funcionamiento del servicio.
Material educativo e informativo, impreso y actualizado.

Gestion de la Gerencia de la Informacion:

Para lo cual, es necesario disponer de mecanismos y procedimientos para:

Que el area de Sistemas de la EPS-S, brinde soporte técnico, para
que la Dependencia de Servicio al Ciudadano/Atencion al Usuario,
disponga de un Sistema de Informacion que funcione éptimamente,
que de respuesta a las necesidades de toda la gestion integral que
desarrolla, que el servicio se pueda brindar continuamente y para la
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conservacion, depuracion, seguridad y confidencialidad de la
informacion que maneja.

- Que las Bases de Datos sean actualizadas con oportunidad y puedan
accesarse via web, tanto a nivel central como en los puntos de
atencion.

- Que puedan implementarse otros sistemas de informacion via web,
que disefie la Secretaria Distrital de Salud, como ente rector.

CAPITULOV
GESTION DE ASISTENCIA TECNICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

El Decreto 122/2007 crea la Direccion de Participacion Social y Servicio al
Ciudadano, dependiente del Despacho del Secretario, la cual tiene las siguientes
funciones para esta Direccion’:

1. Disefar y ajustar la politica Distrital de participacion social y de servicio al
ciudadano en salud, acorde con las politicas sectoriales y distritales en la materia.

2. Orientar la gestion de Participacién Social y Servicio al Ciudadano en las
instituciones de salud a nivel distrital.

3. Asesorar al despacho del Secretario, y a los diferentes actores del Sistema
Distrital de Seguridad Social en Salud, en la implementacién regulacion, operacion,
monitoreo y evaluacién de la politica de participacion social y servicio al ciudadano.
4. Asesorar y asistir técnicamente a las oficinas de Participacion social y de Servicio
al Ciudadano en Salud en ESE, ARS, IPS y EPS, para su desarrollo organizacional,
el mejoramiento continuo, la auditoria a la gestion integral de calidad y su
articulacion con la gestion territorial, con el enfoque de exigibilidad y garantia del
derecho a la salud y como apoyo a la alta gerencia para la toma de decisiones

5. Gerenciar el Subsistema de informacién, orientacion, asesoria y tramite al
ciudadano, facilitando respuestas integrales a las necesidades sociales, a nivel
individual y colectivo a través de acciones de coordinacion y concertacion a nivel
intra, interinstitucional e intersectorial.

7 SDS. Decreto 122/2007 por el cual se define la Estructura Organizacional de la SDS.
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6. Gerenciar el Subsistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Soluciones, en
cumplimiento de la normatividad vigente, con el fin de que los competentes den
respuesta a las personas naturales y juridicas en términos de calidad y oportunidad;
implementando planes de mejora que eliminen o disminuyan las barreras de acceso
en el contexto de exigibilidad del derecho a la salud.

7. Desarrollar estrategias pedagodgicas y de comunicacion social, con el fin de
contribuir a la formacion de los ciudadanos en la perspectiva de derechos y
responsabilidades sociales para fortalecer su capacidad de gestidén, negociacion, en
los espacios de toma de decisiones y en el desarrollo de procesos de control social
sobre la eficiencia, impactos y resultados de la accién publica.

8. Desarrollar procesos de coordinacion intra, interinstitucional e intersectorial, que
fortalezcan la participacion y movilizacion social alrededor de la estrategia de APS
con un enfoque promocional de calidad de vida y salud, y la articulacion de los
procesos participativos y de servicio al ciudadano de las ARS, EPS y las IPS
publicas y privadas.

9. Construir escenarios de deliberacion social en torno a los temas de salud.

10. Promover la participacién social en la construccion y articulacion de planes
locales de desarrollo; de planes de accion territoriales; en la construccion de
agendas politicas; en el desarrollo unidades de andlisis comunitaria por territorios de
Salud a su Hogar y Unidades programéticas zonales (UPZ) y apoyar la
conformacion de observatorios zonales de equidad en salud.

11. Prestar asistencia técnica a ESE, ARS, EPS y Administraciones locales en el
proceso de captura, consolidacion, andlisis y reporte de la informacién relacionada
con los procesos de participacion social y servicio al ciudadano en salud.

12. Fortalecer las organizaciones comunitarias de participacién en salud existentes
y propiciar nuevas formas organizacionales en los territorios a través de procesos
de formacién y asistencia técnica a los ciudadanos y organizaciones sociales.

13. Participar en los equipos funcionales de las areas misionales de la SDS con el
objeto de proponer tacticas y metodologias que faciliten el desarrollo y articulaciéon
de procesos participativos en los territorios sociales y la incorporacién de la
participacion a los procesos internos.

14. Medir la percepcién y satisfaccion de los ciudadanos, respecto a la calidad en la
prestacion de los servicios de salud y el grado de desarrollo de la participacion
ciudadana y comunitaria

15. Participar y promover investigaciones sobre temas relacionados con
participacion social y Atencién al Ciudadano.

Frente a estas responsabilidades, le corresponde a la Direccién de Participacion
Social y Servicio al Ciudadano, disefiar y desarrollar su eje de gestion de Asistencia
Técnica, el cual debe estar en funcion no solo de sus responsabilidades, sino
también de las Politicas Distritales de Salud y de Participacion Social y Servicio al
Ciudadano, al igual que del Plan Estratégico de la SDS y de las Estrategias y Lineas
de Intervencion que se han definido, tales como:

Estrategias:
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1. Atenciéon Primaria en Salud, APS.

2. Redes sociales y de prestacidn de servicios de salud.

3. Ejercicio de rectoria territorial en salud.

4. Sistema integrado de informacién en salud.

5. Gestion territorial de la salud en territorios y transectorialidad.
6. Construccién de ciudadania en salud.

Lineas de Intervencion:

1. Abogacia de politicas para la salud y la vida.

2. Intervencion en determinantes de calidad de vida y salud.

3. Accesibilidad y calidad para la prevencion y atencion de dafios a la salud.
4. Ciudadania en salud

5. Rectoria sectorial y organizacion de los servicios con alcance de ciudad.

La Asistencia Técnica, es un proceso transversal a todas las Direcciones, el cual
tiene conexo con la funcion rectora de la Secretaria, como Autoridad Sanitaria del
distrito capital. La funcién Rectora®, es inmanente al concepto de gobernabilidad y
en su ejercicio, no puede ser transferida, para lo cual es preciso tener en cuenta las
competencias legalmente establecidas a la Secretaria, como Ente Rector, y por
ende a las Direcciones que la integran.

En este sentido, la Direccién de Participacion Social y Servicio al Ciudadano, debe
conducir el ejercicio de rectoria de la participacién social y del servicio al ciudadano
en salud, como parte de la implementacién de la politica distrital de salud, en la
medida en que a través de la participacion se logra efectivamente construir
socialmente la salud, como accién social y politica y ademas “como una accién
transformadora, como un valor ético y un poder que integra todas las esferas de la
vida y por ende posibilita constituir la vida social™.

Entonces, construir socialmente la salud, se enmarca en las relaciones entre el
Estado y la sociedad expresada en los mdltiples publicos que la conforman,
designando lugares o roles diferenciados: a los ciudadanos les corresponde el
derecho a informarse, a gestionar, controlar, a participar e incidir en las politicas
publicas y decidir sobre lo que consideran que es saludable, y que redunda en
bienestar para todos y todas; por su parte al Estado le corresponde, garantizar las
condiciones para que se realicen los derechos de forma universal, equitativa,
integral e interdependiente®.

De esta forma, la participacion en salud hace parte del proceso de construccion de
ciudadania en la perspectiva de avanzar en la democratizacion de la vida colectiva.

8 Florez Guzman S. Rectoria en salud: consideraciones teéricas y metodolégicas para el
fortalecimiento de su ejercicio por parte de la autoridad en salud en el distrito capital. 2007

9 Carmona, L y Casallas, A. La participacion en salud una via hacia la construccién de ciudadania.
UPN — CINDE, 2005.

10 |bidem. Carmona, L.
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“La construccién de ciudadania es el proceso por medio del cual el individuo y las
organizaciones acceden progresivamente a capacidades y oportunidades para
realizar sus intereses frente a otros y frente a las instituciones del Estado. La
democracia se logra a través de la accion, de la participacion de la sociedad civil en
los procesos de desarrollo social, de la consolidacion de la identidad colectiva, para
mejorar la calidad de vida y conseguir una sociedad mas justa para todos y todas™?.

Por otro lado y en forma complementaria, el servicio al ciudadano también hace
parte del proceso de construccion de ciudadania, en la perspectiva de avanzar en la
democratizacion de la vida colectiva y del proceder de la exigibilidad y garantia del
derecho a la salud.

Enmarcando el principio rector de lo publico en el reconocimiento del ciudadano (a)
como eje de la gestion y la razén de ser de la administracién, el quehacer de la
Secretaria Distrital de Salud, debe responder a una relacién directa con los
individuos y las colectividades, que partiendo de la lectura de sus necesidades y
realidad social, lidere y acompafie el desarrollo de la autonomia y el ejercicio de los
deberes y derechos en beneficio del mejoramiento de la calidad de vida y salud de
los habitantes del Distrito Capital.

Dentro de la organizacién de la Direccién de Participacion Social y Servicio al
Ciudadano, se cuenta con procesos de Servicio al Ciudadano dirigidos a dar
respuesta a las necesidades de orientacién e informacion y de control social por
parte de la ciudadania, sustentadas en una serie de disposiciones legales que
buscan garantizar el derecho que tiene la poblacion —individuos, grupos e
instituciones- de disponer en las entidades publicas y privadas de diferentes
mecanismos que permitan conocer los derechos y deberes; los recursos existentes
para responder a las necesidades de salud; la informacion general sobre el
funcionamiento del Sistema Territorial de Seguridad Social en Salud; y recibir la
asesoria para canalizar de forma eficaz las demandas hacia los servicios que
ofrecen las instituciones de salud, con el fin Gltimo de garantizar la igualdad en el
acceso a los mismos.

Este marco de Rectoria que le compete a la Direccion de Participacion Social y
Servicio al Ciudadano, es el que debe direccionar el enfoque del eje de Asistencia
Técnica de la Direccion.

Pero méas all4d del marco de rectoria y del enfoque de la participacién social y
servicio al ciudadano, el direccionamiento de la Asistencia Técnica, debe estar
ademas determinado por los diagnésticos situacionales que se deben realizar sobre
los niveles de desarrollo que se han logrado en estos ejes de gestion, las fortalezas

11 Carmona, L. La participacion social en salud: base para construir ciudadania y organizacion social.
ESAP. 1999.
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encontradas y las oportunidades de mejoramiento requeridas, para las cuales la
Direccidon como ente Rector tiene la responsabilidad de hacer la conduccién de la
asistencia técnica para el fortalecimiento de la gestion integral organizacional a
nivel distrital, local y territorial.

Qué se entiende por Asistencia Técnica en Participaciéon Social y Servicio al
Ciudadano.

Es el proceso de transferencia de conocimientos técnicos, metodologias,
estrategias, herramientas, recursos, e intercambio de experiencias, para apoyar a
los actores institucionales y sociales, en el fortalecimiento e incremento de su
capacidad humana e institucional en el desarrollo efectivo y mejoramiento continuo
de la Participacién Social y Servicio al Ciudadano a nivel distrital, local y territorial,
buscando apalancar vulnerabilidades y robustecer la gestion integral.

Il. OBJETIVOS Y BENEFICIOS QUE SE ESPERAN DE LA
ASISTENCIA TECNICA:

e Ampliar la Participacion institucionalizada, en cuanto a los espacios y
mecanismos de participacion en salud ligados a las instituciones de atencion
sanitaria, ampliando su vision para integrarlos a procesos de la calidad de vida y
a las condiciones que la determinan.

e Dimensionar la participacién hacia procesos de poder y decision, profundizando
los procesos de participacion para ganar incidencia en los espacios de poder y
construir mayores simetrias, lo que implica redimensionar el papel de la
comunidad y de los actores sociales como agentes de transformacion.

e Avanzar en procesos que reconozcan las dinamicas de construccién territorial,
los poderes constituyentes, los tiempos de los procesos de planeacién local,
etc., para articular la participacion a la dinamica local.

e Desarrollar la Gestién Integral de Servicio al Ciudadano, en cuanto a la
construccién de un Modelo Integral de Gerencia de Servicio al Ciudadano, cémo
posicionarlo y medir su efectividad.

e Fortalecer la estrategia y esquema de Orientacion e Informacion al ciudadano,
sus familias y comunidad, en los Servicios de Consulta Externa, Urgencias y
Hospitalizacion de los hospitales de la Red Adscrita a la SDS.

e Direccionar cOmo gestionar exitosamente un Sistema de Peticiones y
Soluciones.
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o Desarrollar técnicamente la Auditoria del Servicio para evaluar la Percepcion y
Satisfaccion del Usuario con la calidad de los servicios recibidos a través del
Ente Territorial como de las ESE, Red Cade-Supercade y EPS-S.

o Fortalecer cdmo construir el PAMEC (Plan de Auditoria para el Mejoramiento
Continuo de los Procesos de Servicio al Ciudadano en los Hospitales), con base
en la implementacion de metodologias e instrumentos de soporte.

e Estructurar cémo disefiar y medir la efectividad de un Programa de
Humanizacion del Servicio.

o Implementar la Gerencia del Dia a Dia y el desarrollo del CICLO PHVA en
relacién a los procesos de Atencidn al Usuario, con el apoyo de metodologias y
herramientas técnicas (MASP -Métodos para el analisis y solucion de
problemas, matrices de priorizacion de procesos a mejorar, etc.).

BENEFICIOS:

La Asistencia Técnica eleva el nivel de competitividad, por medio de herramientas
enfocadas al fortalecimiento de los factores de éxito y de mejoramiento que se
hayan identificado.

lIl. DESTINATARIOS DE LA ASISTENCIA TECNICA:

» Equipo de trabajo del area de Participacién Social de la SDS, de Formas
Organizativas de P. Soc. y de Gestion Territorial.

» Equipo de trabajo del area de Servicio al Ciudadano de la SDS, de los

procesos de Orientacion e Informacion, del Sistema de Peticiones y

Soluciones y de A. Técnica y Adtiva.

Equipos de trabajo de las Dependencias de P. Social y Serv. al Ciudadano

de las 22 ESE.

Equipos de trabajo de las Dependencias de P. Social y Serv. al Ciudadano

de las 8 EPS del Régimen Subsidiado.

Equipo de trabajo de los 11 Puntos de Atencion de la SDS, en la Red

Cade-Supercade.

Equipos de trabajo de formas organizativas de ciudadanos y ciudadanas.

YV V Y V¥V

IV. AMBITOS DE COMPETENCIA DE LA ASISTENCIA TECNICA:
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Tendra un desarrollo a nivel Distrital y a nivel Local, en los siguientes ambitos de
competencia:

R R

RV R

Derechos Humanos — Derecho a la Salud.

Politica Distrital de Salud.

Politica Distrital de Participacion Social.

Politica Distrital de Servicio al Ciudadano.

Politica Sectorial de Participacion Social y Servicio al Ciudadano en salud.
Planes Integrales de Salud - Los procesos de Planeacion y la construccion
de lo publico.

Estrategia de Atencién Primaria en Salud y Enfoque Promocional de Calidad
de Vida y Salud.

Aseguramiento en Salud.

Gestidn Distrital y Territorial de Participacion Social y Servicio al Ciudadano.
Sistema de Gestion de Calidad.

Estrategia Pedagdgica y Comunicativa.

Investigacion y desarrollo para la participacion y el servicio al ciudadano.

V. MODOS DE PRESTAR ASISTENCIA TECNICA:

El desarrollo del Plan de Asistencia Técnica para la formacion y
capacitacién en participacion ciudadana y en servicio al ciudadano, podra
realizarse en concurrencia y complementariedad con entidades del sector
privado, organizaciones de la sociedad civil, instituciones académicas,
centros de investigacion e instituciones publicas que tengan conocimientos
y experiencia en las diferentes tematicas.

Los Modos o metodologias a emplear para el desarrollo del Plan de
Asistencia Técnica, seran las siguientes:

= Encuentros Distritales

= Diplomados

=  Cursos

= Seminarios

= Jornadas Pedagdgicas

= Socializacion de experiencias y metodologias exitosas

= Reuniones grupales técnico-administrativas (equipos totales, redes,
grupos de referentes)

= Asistencia Técnica Tutorial

= Grupos focales como espacios de articulacion y como mesas de
concertacion

= Visitas conjuntas de seguimiento y evaluacion.
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VI.

Se anexa el Procedimiento Operacional del Desarrollo de la Asistencia
técnica de Servicio al Ciudadano.

AREAS TEMATICAS:

El enfoque pedagdgico y metodologico de las areas tematicas, debe ser
coherente con las politicas y lineamientos generales de los &mbitos de
competencia sefialados para la Asistencia Técnica.

AREAS TEMATICAS DE SERVICIO AL CIUDADANO:

Se debe orientar la asistencia técnica, en:

En la Gestion del Proceso de Atencién a los Usuarios que debe

implementar y desplegar esta dependencia, los cuales son:
Derechos de los pacientes: En relacibn con la orientaciéon para la
garantia del derecho a la salud.
Acceso-ingreso-estancia-egreso: En relacién con la informacion y
orientacion para el acceso a los diferentes servicios de salud.
Sistema de Peticiones y Soluciones: En relacion con la exigibilidad del
derecho a la salud.
Sistema de Referencia y Contrarreferencia: En relaciébn con la
informacion respecto a la ruta de acceso a servicios de salud a traves de
las subredes.

En la Gestion Administrativo — Gerencial en relacion al desarrollo
organizacional propio de las oficinas de Atencion al Usuario, los cuales
son:

Direccionamiento: En relacion con la carta de navegacion para
direccionar y ejercer el liderazgo del enfoque y quehacer del area de
Atencion al Usuario, sus procesos y equipo de trabajo.

Gerencia de procesos: En relacion con la Gerencia del Dia a Dia de los
procesos de la dependencia de Atencion al Usuario.

Gerencia del Recurso Humano: En relacion con el desarrollo del talento
humano de la dependencia de Atencion al Usuario.

Gerencia del Ambiente Fisico: En relacion con el entorno adecuado,
seguro y de calidad, para la provision de servicios del 4rea de Atencién al
Usuario, a los pacientes-familia-comunidad y a los funcionarios.
Gerencia de la Informacién: En relacion con los elementos sustanciales
de la estructura y puesta en marcha del Sistema de Informacién soporte
de la gestion integral que ejecuta la Dependencia de Atencion al Usuario.
Desarrollo del Ciclo PHVA: En relacion con el planear, hacer, verificar y
actuar respecto al mejoramiento continuo de los procesos inherentes a la
gestion integral de Servicio al Ciudadano.
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CAPTULOMI
INDICADORES PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL CIUDADANO

FECHA: 14/10/2009
ANALISIS DE INDICADORES DEL PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL CIUDADANO
ELABORO: Equipo de Mejora Servicio al Ciudadano

RELACION DE INDICADORES EXISTENTES.

NOMBRE INDICADOR
i TIPO DE INDICADO'H EFICIENCIA| EFECTIVIDAD EFICACIA

. COBERTURA DE SOLICITUDES CIUDADANA (QUEJAS,SOLICITUDES,NECESIDADES DE INFORMACION).
. RESPUESTAS OPORTUNAS DE DERECHOS DE PETICION E INFORMACION

. INDICE DE SATISFACCION DEL USUARIO.

. PORCENTAJE DE CIUDADANIA CON BARRERAS DE ACCESO IDENTIFICADAS.

. OPORTUNIDAD EN LA ESPERA DEL SERVICIO.

. OPORTUNIDAD Y TIEMPO DE ORIENTACION DEL SERVICIO

o o [ Jw [N [N [P

. OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA DE SOLICITUDES CIUDADANAS SQS

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

1. Sistematicamente se viene realizando la medicién mensual de las respuesta de orientacion e informacion, al igual que las quejas y reclamos que se atiende en la poblacion. Esta
informacion se registra en los médulos de SQS y SIDBA, (Sistema de Informacion de Quejas y Soluciones y Sistema de Informacion sobre Barreras de Acceso).
2. A partir de esta evalua y se obtiene la informacion de indicadores mencionados arriba, al igual que el porcentaje de ciudadania con Barreras de Acceso.
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3. Trimestralmente, se realiza andlisis de indicadores sobre el tipo de barreras de acceso que se identifican, aspecto que queda incluido en un informe respectivo, pero que se hace

necesario, identificar en indicadores trazadores.
4. La eficiencia se identifica solo para las acciones de orientacion e informacién.

5. No se identifica el impacto sobre el usuario, evidenciado en lo que se busca con el procedimiento que es lograr un ciudadano orientado y que se logre avanzar la resolucién de los

casos y las necesidades de la ciudadania que acude a la SDS.

6. A partir de este andlisis se sugiere complementar los indicadores del procedimiento, teniendo en cuenta tres variables: Que sea gestionable, que sea representativo de las

acciones del procedimiento y que aporte para la toma de decisiones en la mejora de la gestion.

RELACION DE INDICADORES SUGERIDOS

NOMBRE INDICADOR ¢
IAcciones de Orientacion e Informacion al Ciudadano

—>

TIPO DE INDICADOR

EFICIENCI
A

EFECTIVIDAD EFICACIA

1. COBERTURA DE ORIENTACION E INFORMACION:

2. PORCENTAJE DE CIUDADANIA CON BARRERAS DE ACCESO IDENTIFICADAS.

3. OPORTUNIDAD EN LA ESPERA DEL SERVICIO DE ORIENTACION E INFORMACION

4. OPORTUNIDAD Y TIEMPO DE ORIENTACION E INFORMACION

5. PORCENTAJE DE CASOS DE SEGUIMIENTO (RESOLUTIVIDAD)

6. CONTINUIDAD DE CASOS DE SEGUIMIENTO (RESOLUTIVIDAD)

Acciones de SQS (Quejas y Soluciones)

7. COBERTURA DEL SQS

8. OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA DE SOLICITUDES CIUDADANAS (SQS)
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9. PERTINENCIA GESTION DE QUEJAS Y SOLICITUDES

10. CALIDAD EN LA GESTION DE QUEJAS Y SOLICITUDES

Evaluacion de Satisfaccion de la Ciudadania Atendida

11. INDICE DE SATISFACCION DE LA CIUDADANIA ATENDIDA.

Andlisis de SQS y SIDBA

12. GESTION EN LA RESOLUCION DE BARRERAS DE ACCESO

Gestion de Mejoramiento

13. CUMPLIMIENTO PLANES DE MEJORAMIENTO REF. ATENCION CIUDADANIA

Gestion Global del Procedimiento

14. COSTO PROMEDIO POR CIUDADANO O CIUDADANA ATENDIDA.

DESCRIPCION TECNICA, RESPONSABLE

RESP. MEDICION y

IMEDICION
IDISCRIMINADA

DESCRIPCION TECNICA PERIODICIDAD FUENTE 1. Cada Dependencia y
ESE: XDep
2. Global SDS:
GLOBAL
/Acciones de Orientacion e Informacion al Ciudadano
1. COBERTURA DE ORIENTACION E INFORMACION: (No. De Usuarios con orientacion e Mensual Profesional GLOBAL
Informacion atendidos / No. De Usuarios que Universitario de
requieren informacion y orientacion ) x 100 Servicio al
Ciudadano.
Fuente SIDBA y

Sistema de Digiturno.
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2. PORCENTAJE DE CIUDADANIA CON BARRERAS DE ACCESO IDENTIFICADAS. (No. De Usuarios con Barreras de Acceso ~ [Mensual Profesional (GLOBAL
Identificadas / Total Usuarios atendidos Universitario de
servicio al ciudadano) X 100 Servicio al
Ciudadano.
Fuente SIDBA
3. OPORTUNIDAD EN LA ESPERA DEL SERVICIO DE ORIENTACION E INFORMACION |Sumatoria Tiempos de Espera en Sala Trimestral Profesional IGLOBAL
Usuarios Atendidos Orientacion e Informacion Universitario de
len el mes / No. Usuarios Atendidos en [Servicio al
Orientacion e Informacion en el mes) Ciudadano.
Fuente Sistema
Digituno
4. OPORTUNIDAD Y TIEMPO DE ORIENTACION E INFORMACION (Sumatoria Tiempos de Espera Usuarios Trimestral Profesional GLOBAL
IAtendidos Orientacion e Informacién en el Universitario de
mes / No. Usuarios Atendidos en Orientacion Servicio al
le Informacion en el mes) Ciudadano.
Fuente Sistema
Digiturno
5. PORCENTAJE DE CASOS DE SEGUIMIENTO (RESOLUTIVIDAD) (No. De Casos de Seguimiento / Totalde ~ [Mensual Profesional IGLOBAL
Casos atendidos en el Periodo ) x 100 Universitario de
Servicio al
Ciudadano.
Fuente Registros de
Formatos de
ISeguimiento.
6. CONTINUIDAD DE CASOS DE SEGUIMIENTO (RESOLUTIVIDAD) (No. De casos de seguimiento cerrados / Mensual Profesional IGLOBAL
[Total de Casos de Seguimiento) x 100 Universitario de
Servicio al
Ciudadano.
Fuente Registros de
Formatos de
ISeguimiento.
Acciones de SQS (Quejas y Soluciones)
7. COBERTURA DEL SQS (No. De Derechos de Peticion, Quejas, Mensual Profesional IGLOBAL
Reclamos atendidos y con respuesta / No. Universitario SQS.  [Xdep.
De Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos Fuente: SQS
interpuestas ) X 100
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8. OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA DE SOLICITUDES CIUDADANAS (SQS) (Sumatoria de Tiempo - Dias- de Respuestas [Trimestral Profesional (GLOBAL
Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos y Universitario SQS.  [Xdep.
solicitudes atendidas / No de derechos de Fuente: SQS
Peticion, Quejas, Reclamos Interpuestas)

9. PERTINENCIA GESTION DE QUEJAS Y SOLICITUDES (No. De Respuestas con pertinencia / No. De [Trimestral Profesional (GLOBAL
Derechos de Peticion, Quejas y Reclamos Universitario SQS.  [Xdep.
interpuestos) x 100 Fuente: SQS

Muestra

10. CALIDAD EN LA GESTION DE QUEJAS Y SOLICITUDES (Sumatoria Calificacion Calidad Respuestas: [Semestral. Profesional GLOBAL
Claridad, Precision, Pertinencia y Suficiencia Universitario SQS.  [Xdep.
INo. De respuestas evaluadas ) Fuente: SQS

Muestra

Evaluacion de Satisfaccion de la Ciudadania Atendida

11. INDICE DE SATISFACCION DE LA CIUDADANIA ATENDIDA. Indice Sobre Calificacion Globlal, por aspecto |Anual Entidad Contratada. (GLOBAL
v entidad; de satisfaccion de la Ciudadania Muestra.

Andlisis de SQS y SIDBA

12. GESTION EN LA RESOLUCION DE BARRERAS DE ACCESO (No. De Barreras de Acceso Eliminadas del  [Trimestral Profesional GLOBAL
Periodo/ No. Total de Barreras de Acceso Especializado SIDBA.[Xdep.
Reportadas) x 100 Fuente SIDBA.

Gestion de Mejoramiento

13. CUMPLIMIENTO PLANES DE MEJORAMIENTO REF. ATENCION CIUDADANIA IAvance del Plan de Mejora: Trimestral Oficina de Control  |[GLOBAL
(Acciones Realizadas del Plan de Mejora Interno. Xdep.

frente al Servicio al Ciudadano / Acciones
Programadas del Plan de Mejora Frente al
Servicio al Ciudadano) x 100

Fuente . ISOLUCION.

Gestion Global del Procedimiento
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14. GASTO PROMEDIO POR CIUDADANO O CIUDADANA ATENDIDA. (Presupuesto de Gastos de Periodo de
Servicio al Ciudadano / No. Usuarios

IAtendidos en Servicio al Ciudadano en el

[Trimestral

Profesional
Especializado MECI y
Calidad Direccién de

Area de Servicio al
Ciudadano.

IMANDO SDS.

periodo) x 100. Participacion.
Fuente: Informacién
Ejecucion del
Proyecto y SIDBA.
PROCESO DE IMPLEMENTACION PARA INICIAR MEDICION EN 2010
Acciones de Orientacion e Informacion al Ciudadano Inclusién BSC|  Socializacién
Construccion Fichas Técnicas . . Inicio Evaluacion
Secretaria. Equipos SDS
1. COBERTURA DE ORIENTACION E INFORMACION:
2. PORCENTAJE DE CIUDADANIA CON BARRERAS DE ACCESO IDENTIFICADAS. 05/12/2009
REF. MECI'Y
3. OPORTUNIDAD EN LA ESPERA DEL SERVICIO DE ORIENTACION E INFORMACION [13/11/2009 CALIDAD 12/12/2009
REF. MECI'Y CALIDAD DPSYSC DPSYSC. REF. MECI'Y 03/02/2009
4. OPORTUNIDAD Y TIEMPO DE ORIENTACION E INFORMACION EQUIPO SERVICIO AL CIUDADANO RESP CALIDAD DPSYSC
5. PORCENTAJE DE CASOS DE SEGUIMIENTO (RESOLUTIVIDAD) '\TA*/\AE':LDEggDDSE
6. CONTINUIDAD DE CASOS DE SEGUIMIENTO (RESOLUTIVIDAD) '
Acciones de SQS (Quejas y Soluciones)
7. COBERTURA DEL SQS 05/12/2009
REF. MECI'Y
8. OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA DE SOLICITUDES CIUDADANAS (SQS) 20/11/2009 CALIDAD 12/12/2009
REF. MECI'Y CALIDAD DPSYSC DPSYSC. REF. MECI'Y 03/02/2009
9. PERTINENCIA GESTION DE QUEJAS ¥ SOLICITUDES EQUIPO SERVICIO AL CIUDADANO RESP. CALIDAD DPSYSC
10. CALIDAD EN LA GESTION DE QUEJAS Y SOLICITUDES TABLERO DE
MANDO SDS.
Evaluacion de Satisfaccion de la Ciudadania Atendida
11. INDICE DE SATISFACCION DE LA CIUDADANIA ATENDIDA. 27/11/2009 05/12/2009 12/12/2009 03/02/2009
REFERENTE SIDBA REF.MECIY |REF.MECIY
CALIDAD ICALIDAD DPSYSC
DPSYSC.
RESP.
ITABLERO DE
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Anadlisis de SQS y SIDBA

12. GESTION EN LA RESOLUCION DE BARRERAS DE ACCESO

27/11/2009
REFERENTE SIDBA

05/12/2009
REF. MECI Y
CALIDAD
DPSYSC.
RESP.
ITABLERO DE
IMANDO SDS.

12/12/2009
REF. MECI Y
ICALIDAD DPSYSC

03/02/2009

Gestion de Mejoramiento

13. CUMPLIMIENTO PLANES DE MEJORAMIENTO REF. ATENCION CIUDADANIA

[27/11/2009
REFERENTE SIDBA

05/12/2009
REF. MECI'Y
CALIDAD
DPSYSC.
RESP.
[TABLERO DE
MANDO SDS.

12/12/2009
REF. MECI'Y
ICALIDAD DPSYSC

03/02/2009

Gestion Global del Procedimiento

14. GASTO PROMEDIO POR CIUDADANO O CIUDADANA ATENDIDA.

27/11/2009
REF. MECI' Y CALIDAD DPSYSC

05/12/2009
REF. MECI Y
CALIDAD
DPSYSC.
RESP.
TABLERO DE

MANDO SDS.

12/12/2009
REF. MECI Y
CALIDAD DPSYSC

03/02/2009
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