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CONTEXTO

La Direccion de Servicio a la Ciudadania, es la responsable de dirigir el desarrollo
del sistema distrital de atencion a la ciudadania en salud, el sistema de quejas y
soluciones-SDQS, el sistema de informacion distrital y de monitoreo del acceso, la
defensoria del ciudadano y brindar asistencia técnica para el desarrollo
organizacional de dependencias, programas, proyectos y mecanismos de servicio
al ciudadano en salud.

Parte del principio rector que el servicio publico debe ser el reconocimiento
explicito de que el ciudadano es el eje de la gestion y la razén de ser de la
administracion.

Que el desarrollo humano es el propdésito ultimo de las politicas publicas, en una
realidad concreta de personas, poblaciones y culturas, en territorios especificos.

Que las personas son titulares del derecho efectivo a la salud y el Servicio a la
Ciudadania es el primer espacio de reconocimiento del ciudadano-a como un
sujeto de derechos, ante el cual el Estado tiene responsabilidades.

Que dispone canales efectivos de informacién y orientacion a nivel central y en
forma desconcentrada, que acerquen la administracion y simplifiquen tramites.

Que el fortalecimiento de la institucionalidad, gobernanza y rectoria del sistema
distrital de servicio al ciudadano en salud, implica asistencia técnica para el
desarrollo organizacional de las dependencias de Atencion al Ciudadano.

FUNCIONES:

La Direccién de Servicio al Ciudadano, tiene las siguientes funciones establecidas
por el Decreto 507 de 2013, el cual reorganiza la Secretaria Distrital de Salud:
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1. Coordinar el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones y los canales
efectivos y desconcentrados de atencién ciudadana, para facilitar la
orientacién, promocion, proteccion y acceso a los servicios de salud.

2. Adelantar las acciones pertinentes para disminuir las barreras de acceso a
los servicios de salud y/6 vulneraciones frente a la garantia del derecho a la
salud.

3. Administrar y operar los sistemas para la exigibilidad del derecho a la salud,
COMO mecanismos que permitan prevenir, garantizar o reparar los actos de
vulneracion de este derecho.

4. Desarrollar lineamientos técnicos sobre los estandares de la Gestion
Integral de Servicio al Ciudadano, el acompafamiento y asistencia técnica a
las Oficinas de Atencion al Usuario de Entidades Publicas del Sector Salud
y Entidades Administradoras de Planes de Beneficios.

5. Realizar la medicion de la percepcidon y satisfaccion de la calidad del
Servicio al Ciudadano de la Secretaria Distrital de Salud.

6. Realizar la Gestion de enlace intra-institucional e intersectorial para la
articulacion e implementacion de politicas, planes, programas y proyectos
conforme a lo establecido en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada
por la Veeduria Distrital y por otras entidades de vigilancia y control.

7. Proponer tacticas y metodologias que faciliten el desarrollo y articulacion
del procedimiento transversal de Servicio a la Ciudadania.

8. Adelantar investigaciones sobre temas relacionados con Participacion
Social y Atencion al Ciudadano a nivel Distrital.

Los procedimientos de Servicio al Ciudadano, forman parte del Proceso Gestion
Social en Salud, que es un Proceso Estratégico ubicado en el Mapa de Procesos
Institucional:
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PROCESOSY PROCEDIMIENTOS

Mapa de Procesos de la Secretaria Distrital de Salud
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Secretaria Distritalde Salud

La Direccién de Servicio a la Ciudadania, igualmente forma parte del Sistema
Distrital de Servicio a la Ciudadania que fue creado a través del Decreto 197 de
2014, el cual también crea la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
en la ciudad de Bogotad, D.C. El espacio de coordinacion y articulaciéon
intersectorial a nivel distrital, es la Comision Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania, presidida por la Direccion Distrital de Servicio a la Ciudadania de la
Secretaria General de la Alcaldia y a la cual asiste en representacién del sector
salud el (la) Director (a) de Servicio a la Ciudadania.

PLANEACION:

El Acuerdo 645 de 2016 adoptd el Plan de Desarrollo “Bogota Mejor Para Todos”,
el cual presenta en su estructura tres (3) Pilares y cuatro (4) Ejes Transversales,
consistentes con el Programa de Gobierno y que contienen politicas generales y
sectoriales. Para el desarrollo de las estrategias y politicas, se identificaron los
programas intersectoriales a ser ejecutados por las diferentes entidades distritales
durante el periodo 2016-2020.
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El primer pilar, “Igualdad de Calidad de Vida”, incluye programas dirigidos a
intervenir el disefio y el funcionamiento de la ciudad y sus instituciones, partiendo
de reconocer que de la calidad de la ciudad depende en gran medida la calidad de
vida de sus habitantes. En su articulo 17, este pilar incluye el programa “Atencion
integral y eficiente en salud”.

El cuarto eje transversal del Plan de Desarrollo, denominado “Gobierno legitimo,
fortalecimiento local y eficiencia administrativa”, tiene por objetivo el definir
acciones para restaurar la confianza institucional y el buen gobierno de la ciudad,
tanto en el nivel distrital como en el local, de forma tal que esté orientado al
servicio al ciudadano.

En cumplimiento del mencionado Plan de Gobierno, y del Plan Territorial de Salud,
se formuld, entre otros, el Proyecto de Inversion 7225 “Fortalecimiento de la
Participacion Social y Servicio a la Ciudadania”, que se constituye en una apuesta
de la Subsecretaria de Gestion Territorial, Participacion y Servicio a la Ciudadania
para proteger y promocionar el derecho a la participacion, y el fortalecimiento y
ampliacion de la cobertura geografica de las acciones de servicio a la ciudadania.

ALCANCE:
Este Proyecto tiene los siguientes objetivos:
OBJETIVO GENERAL

Generar condiciones que favorezcan la participacion ciudadana y comunitaria y
promuevan la corresponsabilidad social, consideradas acciones importantes para
incidir en las decisiones publicas, participar efectivamente en los espacios de
gobernanza y hacer un mayor control social a la gestién publica con el fin de
mejorar la cobertura, oportunidad y calidad de los servicios de salud que se
prestan a la ciudadania.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

La gestién de Servicio a la Ciudadania, le aporta al Objetivo Especifico No. 3 del
Proyecto de Inversion 7525, que incluye la planeacién de la gestion y de los
recursos financieros y respecto al cual se reporta mensualmente el SEGPLAN
consistente en el seguimiento a los compromisos planeados para la vigencia de
cada periodo.

OBJETIVO 3.
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Aumentar la presencia de Atencion al Ciudadano de la Secretaria Distrital de
Salud (fisica, virtual y telefénica) en las localidades y mejorar la cantidad y calidad
de los servicios prestados en el marco del Sistema Distrital de Servicio a la
Ciudadania, las cuatro Sub-redes Integradas de Servicios de Salud y el nuevo
modelo de salud, para mejorar la transparencia en la gestion y recobrar la
confianza de la ciudadania.

META:

A 2019 se habra aumentado la cobertura de Servicio a la Ciudadania del sector
salud en 10 %.

Valor Programado 2017: 3.75% incremento acumulado.
Total, acumulado ciudadanos atendidos a 2017: 427.586.

Indicador Meta: Porcentaje de incremento ciudadanos atendidos en Servicio a la
Ciudadania.

ACTIVIDADES:

ACTIVIDAD

3.1 Ampliacion de los mecanismos de atencion a la ciudadania (presenciales, virtuales y
telefonicos), simplificacion de los tramites y del acceso a la informacion y orientacion en
salud.

GESTION A DESARROLLAR

» Operacién y mejoramiento de los diferentes tipos de canales de orientacién e informacién para el acceso a
salud para todos.

» Disposicion de puntos adicionales de Servicio a la Ciudadania en Salud, desconcentrando la atencién a nivel
territorial en la Red Cade-Scade.

» Administracién de contenidos y publicacién Guia de tramites y servicios de Secretaria Distrital de Salud.

> Desarrollo de piezas comunicativas soporte para la gestion integral de Servicio a la Ciudadania.
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ACTIVIDAD
3.2 Operacion de los sistemas de quejas y soluciones y del Sistema de Monitoreo del

Acceso a Salud para Todos, en los canales dispuestos (presencial, virtual esorito y
telefonico).

Gestion de requerimientos y derechos de peticion, = treves del Sisteme de Quejas y Solueciones de Secretsns
Distritel de Selud, enls proteccicn y defensons ciedsdene frente = necesidedes y vulnersciones del derecho
plblico de ls saled.

:"SE-EU-IITI-IEM:G manejo del S005 y = = oportunided en respuestes de los derechos de peticion en ls 505, RISS y
EP5 Capital Salwd.

* Evaluscicn de los stributos de calided de las respuestss = los derechos de peticien, SDS - RISS y EPS Capits]
Salud.

:;"Dpnrr-:-:'lén sdministrative y dessrrolle del Aplicative SIDMA-Sistema de Informacion Distritel y de Monitoreo
del Aoceso & Saled para Todos, para el funcionamiente adecusdo de les MGD-Unidades Generadores de Datos
[505, Red Code-Supercade, RIS5, EPS Capital Ssled).

Implementscion del mecanismo pars ] anslisis, monitores, ytome de decisiones de mejoramients del scceso
Salud pars Todos. [Comite Directive de Subredes RISS)

Mctividad
1.3 Evaluacidn de las necesidades y expectativas de s codadianos, b penospcin v
satsfaccidn con b calidad de los senvicos recibidos de la Sub-Secretaria de Gestidn
Temitorial, Participacidn y Servicis & s Ciodadania de la Secretaria Distrital de
Salod, a tavés del disedo ¢ implementaddn de un models metodolbgion de
evalusciin,

* Disene ¢ implementacion de un sistems pars lo evaluscicn de necesidades,
expectatives y setisfaccion com la cafided diel senvicdo redibido de les de pendendes de
Servicic ol @ Civdsdenis de SDS, RISS, EPS Caupital Salud.

* Medicitn de b Percepcifn y Setisfeccién con b cafided del servicio o o cudedanis de
e e pendiencies de Servicio sl s Ciodedanis de 5D5.
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Actividad de la SGTPSC

Con la cual se enlaza y le aports S,C, con &l equips de Asistencia Téenica,

1.1 Asesor, ssistencs temmice y capacitacon = bas Formes de Partiopacon Socel en Ssied y » les Oficines Se Particpscon
Sodal y Servico al Ciudadano el Unidades de Prestacion de Servicis g Salud y EAPE Subsidindas y Contribwtives, en temas
nherantes = su funconsmiznta y =l cumpiimisnto S sus objetives ¥ metes, pars svenzar & ln garavts del respety, protescon,
PrOTEMGON ¥ rEConGMmisnty S5 darach & b participacion dudsdans y comunitaris en ssled.

¥ Bsictencia Tecnics = las Oficines de Mencion ol Ususrio de las RISS y EAPE, sportando linesmientos
tecnicos que orienten y fortslezcan les estroctures institucionsles responsables de promover y
desarrcllar el componente de servicio &l cudsdanc en salud.

¥ Seguimiento yeveluscion @ Informes de gestiony planes de mejorsmiente de las RISS-EAPB,

¥ Brticulscion de by gestion del Defensor del Ciudsdsno de bs SDS con los Defensores de les RISS y EAPE,
pars ls cohesion en ls proteccicon y defensons efectivs del derecho = bs salud,

En consideracion con lo expuesto y en concordancia con lo estipulado en el "Plan
Anti corrupcién y de Servicio a la Ciudadania 20177, en lo atinente al Componente
(4) Servicio al Ciudadano, a continuacién, se relaciona el plan de accion de la
presente 2017.
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COMPONENTE 4 ATENCION AL CIUDADANO

1.2 Planeacion de los recursos necesarios para el
desarrollo de los procedimientos bajo  la
responsabilidad de la Direccion de Servicio a la
Ciudadania.

2.2 Brindar asistencia técnica, al proceso de
Servicio a la Ciudadania, en

las Subredes
Integradas de Servicios de Salud ESE y EAPB,
para el fortalecimiento de la gestion integral de las
oficinas de atencion al ciudadano en el Distrito
Capital.

Gestionar el 100% de los

Subsecretaria de Gestion

recursos operacionales de la | Territorial, Participacion y

Direccion de Servicio a la
Ciudadania, al afio 2017.

* Realizar asistencia técnica
en Servicio al Ciudadano a las
cuatro (4) Subredes
Integradas de Servicios de
Salud ESE vy al 50% de las
EAPB que operan en el
Distrito Capital.

*  Presentar cuatro (4)
informes  Trimestrales de
gestion de Asistencia Técnica
de la Direccion de Servicio a
la Cludadania.

Servicio a la Ciudadania
Direccién de Servicio ala
Ciudadania

Direccion de Servicio ala
Ciudadania

Subsecretario
Directora

Febrero
de 2017

Diciembre
de 2017
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2.4 Fortalecer la divulgacion de la informacion
relacionada con los servicios ofertados por la
Subdireccion de Gestion de Riesgo en sus dos
compontentes: Fortalecimiento de Competencias
del Talento Humano y Gestion de Riesgo en
Emergencias y Desastres.

Informacion de interés para la
ciudadania divulgada

Direccion de Urgencias y Director
Emergencias en Salud —
DUES

Subdirector (a)

Subdireccién de Gestion
de Riesgo en
Emergencias y Desastres

Febrero Diciembre
de 2017 de 2017

Capacitar el 100% del
personal de la Direccién de
Servicio a la Ciudadania, al
afio 2017

3.1 Fortalecer las competencias del equipo
humano de la Direccibn de Servicio a la
Ciudadania, que permitan brindar un servicio
oportuno, eficiente, calido, humano, confiable,
respetuoso y agil.

Direccion de Servicio a la
Ciudadania

Direccion de Gestion del
Talento Humano

3.3 Desarrollar estrategia de fortalecimiento de | Realizar dos (2)
competencias laborales a la primera linea de | capacitaciones generales al
Atencidon al Ciudadano, compuestas por las | personal de la SDS de
diferentes dependencias de la SDS que ofertan | primera linea de atencion en
tramites vy servicios de cara al ciudadano, sobre | el afio 2017, en temas
temas relacionados con la operacion del mismo. relacionados con servicio a la
ciudadania.

Direccion de Servicio a la
Ciudadania

Direccion de Gestion del
Talento Humano

4.2 Elaborar trimestralmente informes de PQRSD | Socializar cuatro (4) inforrmes
para identificar oportunidades de mejora en la | Trimestrales de seguimiento a
prestacion de los servicios. PQRS, durante el afio 2017.

Direccion de Servicio a la
Ciudadania
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5.1 Realizar la medicion de la Percepcion y | Realizar cuatro (4) mediciones
Relacionamien | Satisfaccion con la calidad y humanizacion del | de la  percepcion vy

tocon el Servicio al Ciudadano de la Secretaria de Salud, a | satisfaccion con la calidad de | Direccion de Servicio ala Directora Febrero | Diciembre
ciudadano través de las herramientas disponibles. la atencién ciudadana y Ia Ciudadania de 2017 de 2017
calidad de la respuesia del
derecho de peticion ingresado

al SDQS de la Secretaria
Distrital de Salud, al afio
2017.
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Como parte del Plan de Servicio al Ciudadano, se estructuré6 complementariamente el POA-Plan Operativo Anual de
Gestidon 2017 de Servicio a la Ciudadania, que se relaciona a continuacion:

POA-PLAN OPERATIVO ANUAL 2017

para el funcionamiento de los

Puntos de Secretaria Distrital
de Salud, de Supercades
Moviles y demas Eventos

Ciudadanos que se convocan.

Programado Programado
Programado Programado Programado 3er
METAS ACTIVIDADES Afio SUBACTIVIDADES 1ler Trimestre _2do Trimestre _ 4to
Trimestre Trimestre
Asistencia Técnica de soporte
a los profesionales de los
Puntos de Servicio al
Ciudadano SDS de la Red o o o 0
Cade y Supercade, en la 2,00% 2,00% 2,00% 2,00%
intervencion de casos con
probleméticas en el acceso a
. servicios de salud.
Mlio%%zaé?:!g el Realizacién de
acciones actividades Visitas de seguimiento a la
administrativas para administrativas y de gestién organizacional a los
el funcionamiento | J€sStion intrae inter- Puntos de Servicio al 2,00% 2,00% 2,00% 2,00%
organizacional de institucional propias 34% Ciudadano SDS de la Red
los Puntos de para el Cade y Supercade
Servicio al funcionamiento de los
. puntos de Servicio al . e
Ciudadano SDS . Articulacion con la
; Ciudadano en la Red S
ubicados en la Red Cade y Supercade Coordinacion de Red Cade y
Cade y Supercade. ' Supercade de la Direccion de
Servicio al Ciudadano Alcaldia
de Bogota, en temas propios 2.00% 2.00% 2.00% 2.00%
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Induccién a los Servidores
que ingresan a la Direccién de
Servicio a la Ciudadania,
sobre tematicas del Sistema
de Salud, de los
procedimientos y operacién
de la Red Cade y Supercade.

1,25%

1,25%

1,25%

1,25%

Revisién de los Informes de
cumplimiento de las
obligaciones del equipo de
contratistas de Puntos Red
Cade y Supercade

1,25%

1,25%

1,25%

1,25%

SUBTOTAL

34%

8,50%

8,50%

8,50%

8,50%

TOTAL

34%

8,50%

8,50%

8,50%

8,50%

M2: Gestionar el
100% de las
acciones
administrativas,
como Lider en el
desarrollo del
Procedimiento de
Asistencia Técnica
para las
dependencias de
Servicio al
Ciudadano de RISS
y EAPB.

Cra. 32 No. 12-81
Tel.: 364 9090

Fortalecimiento de la
asistencia técnica a
las Subredes de
Servicios de Salud y
EAPB, en el
componente de

Servicio al Ciudadano.

34%

Coordinacion de los espacios
para el seguimiento,
asistencia técnica y
capacitaciones, en el

fortalecimiento de la gestion
integral de la atencién a la
ciudadnia en salud, con Jefes
de la Dependencias de

Atencién al Ciudadano de las

Subredes de Servicios de
Salud y EAPB.

2,75%

2,75%

2,75%

2,75%

Visitas con el equipo de
asistencia técnica de la
direccién de Servicio al
Ciudadano, de seguimiento a
los avances implementados
por parte de las Subredes y
EAPB respecto a los
compromisos concertados en
las lineas de asistencia
técnica.

2,75%

2,75%

2,75%

2,75%

BOGOTA
MEJOR

PARA TODOS

C

www.saludcapital.gov.co
Info: 364 9666




SUBTOTAL
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34%

Induccion a los Servidores
que ingresan a la Direccién de
Servicio a la Ciudadania y al
equipo de asistencia técnica,
sobre los procedimientos, la
gestion integral de la
asistencia técnica a RISS y
EAPB y tematicas del Sistema
de Salud.

1,75%

1,75%

1,75%

1,75%

Revision de los Informes de
cumplimiento de las
obligaciones del equipo de
contratistas de Asistencia
Técnica de la Direccion de
Servicio a la Ciudadania.

1,25%

1,25%

1,25%

1,25%

TOTAL

68%

8,50%

8,50%

8,50%

8,50%

17,00%

17,00%

17,00%

17,00%

M3: Realizar el 100%
de las actividades
asignadas de
soporte
administrativo de la
Direccién de
Servicio a la
Ciudadania.

Desarrollo de

actividades
administrativas,

financieras y
contractuales, propias
y asignadas para el
funcionamiento de la
Direccién de Servicio
a la Ciudadania.

22%

Revision de los pagos de
aportes a salud, pension y
ARL, anexados a los Informes
mensuales del cumplimiento

de las obligaciones de
contratistas de la Direccion de
Servicio a la Ciudadania.

1,00%

1,00%

1,00%

1,00%

Diligenciamiento del formato
de cumplidos de los
contratistas, remision de éste
a Financiera para el
respectivo tramite del pago de
los compromisos
contractuales, remision de los
Informes a la Subdireccion de
Contratacion y soporte al
proceso de contratacion.

1,00%

1,00%

1,00%

1,00%

Cra. 32 No. 12-81
Tel.: 364 9090

www.saludcapital.gov.co

Info: 364 9666

C

BOGOTA
MEJOR

PARA TODOS




ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

SECRETARIADE SALUD

Procesamiento de
estadisticas y generacion de
Informes del aplicativo
SIDMA-Sistema de
Informacion Distrital y de
Monitoreo del Acceso, del
SAT-Sistema de Asignacion
de Turnos de los Puntos de
S.C.enlaRed Cade y
Supercade y Digiturno
Secretaria Distrital de Salud.

2,50%

2,50%

2,50%

2,50%

Ajustes a la Base de Datos
exportada del Aplicativo
SDQS-Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones de la
Alcaldia de Bogot4, en la
facilitacion del procesamiento
de los informes estadisticos
por parte del Referente del
SDQS.

0,50%

0,50%

0,50%

0,50%

Realizacién del Informe de la
Contraloria, de la
contratacion, pagos realizados
y novedades de la Direccién
de Servicio a la Ciudadania.

0,50%

0,50%

0,50%

0,50%

SUBTOTAL 229%

5,50%

5,50%

5,50%

5,50%

TOTAL 90%

22,50%

22,50%

22,50%

22,50%
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