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** SECRETARIA DE
BOGOT. SALUD

INFORME DEL COMPORTAMIENTO DE LAS PETICIONES Y
PROBLEMATICAS EN EL ACCESO A LOS SERVICIOS DE SALUD
| TRIMESTRE 2020

De acuerdo con el compromiso adquirido por la Entidad con la transparencia, lucha contra
la corrupcién y el mejoramiento continuo en la prestacion de servicio a la ciudadania, se
presenta el informe de solicitudes de acceso a informacién correspondiente al | trimestre
2020.

En este informe se evidencia el comportamiento de las diferentes tipologias de peticiones,
gue corresponde a lo registrado y tramitado en el aplicativo Bogota Te Escucha Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS, usuario de la Secretaria Distrital de Salud-SDS.

1.Requerimientos que ingresaron a la Secretaria Distrital de Salud en los meses de
enero, febrero y marzo de 2020, discriminadas por tipo y canal:

Durante este | trimestre de 2020, se recibieron a través de los diferentes canales de atencion
de la SDS 6.028 peticiones, de las cuales 626 peticiones fueron trasladadas por
competencia a otras Entidades o se les solicito ampliacién o aclaracion de informacion a
229 solicitudes. En total se gestionaron 5.173 requerimientos competencia del sector salud,
las cuales se presentan en la siguiente tabla:

CONSOLIDADO DERECHOS DE PETICION —SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD
BOGOTA TE ESCUCHA SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES-SDQS

I TRIM.
TOTAL PETICIONES RECIBIDAS X MES EN LA SDS 1= e ple 2020
1583 1847 2598 6028
APP-Aplicacién Movil 0 0 0 0
Buzon 4 4 8 16
Correo electrénico / e mail 234 291 267 792
CANAL DE RECEPCION DE Correo urbano-escrito 677 782 745 2204
PETICIONES Presencial 80 50 128 258
COMPETENCIA SDS Redes sociales (twitter, Facebook) 1 3 1 5
Teléfono 111 86 108 305
Web 300 449 844 1593
TOTAL PETICIONES GESTIONADAS EN LA SDS 1407 1665 2101 5173
Peticién de Interés General 75 109 189 373
Peticion de Interés Particular 710 912 946 2568
Queja 39 43 83 165
Reclamo 475 510 670 1655
Solicitud de Copia 11 7 12 30
TIPO DE PETICION Solicitud Informacion 71 47 78 196
COMPETENCIA DE SDS Sugerencia 3 3 75 24
Felicitaciones 6 7 2 15
Consulta 11 10 37 58
Denuncia por actos de corrupcion 6 14 9 29
TOTAL PETICIONES GESTIONADAS EN LA SDS 1407 1665 2101 5173
DERECHOS DE PETICION TRASLADADOS POR NO COMPETENCIA DE LA SDS 132 127 367 626
DERECHOS DE PETICION QUE REQUIRIERON AMPLIACION DE INFORMACION 42 54 130 226
SUBTOTAL 176 182 497 855
TOTAL PETICIONES RECIBIDAS X MES 1583 1847 2598 6028

Fuente: Direccion de Servicio a la Ciudadania. Aplicativo Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones. | trimestre 2020
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Se observa que el mayor nimero de requerimientos se recibieron por el canal escrito
42.61% (2.204), web 30.8% (1.593) y e-mail 15.3% (792) y en su gran mayoria
correspondieron a peticiones de interés particular 50% (2.568), reclamos 32%
(1.655) y solicitud de acceso a la informacion 4% (196).

2.Total de peticiones recibidas en la Secretaria Distrital de Salud - SDS de
acuerdo con el tipo de peticién y segun Entidad competente en dar respuesta
al Ciudadano:

TIPO PETICION/ | SUBRED CENTRO | SUBRED SUBRED SUSILRRED CAPITAL ioceis | sps 1:|'c|)11|-|\A/|L I %
. (]
ENTIDADES ORIENTE NORTE SUR OCCIDENTE SALUD 2020
PETICION DE
INTERES 148 538 115 290 9 0 1468 2568 49,64
PARTICULAR
RECLAMO 71 44 74 77 193 1 1195 1655 31,99
PETICION DE
INTERES GENERAL 50 116 24 64 1 0 118 373 7,21
SOLICITUD DE
ACCESO A LA 19 12 0 15 0 0 150 196 3,79
INFORMACION
QUEJA 27 2 9 26 0 0 101 165 3,19
SUGERENCIA 3 1 5 75 84 1,62
CONSULTA 4 1 2 3 1 1 46 58 1,12
SOLICITUD DE
COPIA 1 0 2 0 0 0 27 30 0,58
DENUNCIA POR
ACTOS DE 3 11 1 6 0 0 8 29 0,56
CORRUPCION
FELICITACION 0 2 1 0 0 0 12 15 0,29
Total general 326 726 229 486 204 2 3200 5173 100

Fuente: Direccion de Servicio a la Ciudadania. Aplicativo Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones. | trimestre 2020

Del total de peticiones que se gestionaron (5.173) el 62% (3.200) fueron
direccionadas a dependencias de la Secretaria el 38% (1.973) fueron
requerimientos que se remitieron a otras Entidades del Sector Salud del Distrito, por
ser de su competencia (34%; 1.767) a las Subredes Integradas de Serviciosde
Salud, el (4%: 204) a Capital Salud y (0.04%: 2) peticion al Instituto Distrital de
Ciencia, Biotecnologia e Innovacion en Salud — IDCBIS.

Dentro de las peticiones de interés particular, que son el nimero mayor de
peticiones recibidas en el | trimestre de 2020 (49.64%), estan las solicitudesreferidas
a temas de salud publica-sanitarios, seguido de temas relacionados con
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el acceso a los servicios y orientacion sobre derechos, deberes y tramites arealizar
en salud.

Con relacion a los reclamos presentados, que corresponde al 31.99% de las
peticiones recibidas, estan relacionadas con probleméticas en el acceso a los
servicios de salud referidas principalmente a no oportunidad de servicios y dificultad
en accesibilidad administrativa, seguido de solicitudes relacionadas con fallas en la
prestacion de servicios y no cumplimiento estandares de habilitacion.

Frente a las solicitudes de acceso a la informacion, (3.79% - 196 peticiones) en
mayor porcentaje estan relacionadas con informacion base de datos (novedades-
libre eleccién-traslados-suspension) y acceso o tramites de los servicios de salud.

3.Motivos de problematicas de acceso a los servicios de salud

PROBLEMATICAS DE BARRERAS DE ACCESO ENE. FEB. MAR. TOTAL | TRIM. 2020 %
No Oportunidad Servicios 189 192 220 601 53,3
Dificultad Accesibilidad Administrativa 44 59 73 176 15,6
No Suministro Medicamentos 36 36 66 138 12,2
Atencidon Deshumanizada 35 16 22 73 6,48
Negacion Servicios 18 10 13 41 3,64
Dificultad Tutelas 10 8 12 30 2,66
anc:gr:jsrl:::inecr::; Sistemas de informacion 12 3 9 29 2,57
Problemas Recursos Econémicos 4 6 11 21 1,86
Dificultad Alto Costo 7 1 3 11 0,98
Incumplimiento Portabilidad Nacional 0 2 2 4 0,35
Presunto Evento Adverso 0 2 1 3 0,27

Total general 355 340 432 1127 100

Fuente: Direccién de Servicio a la Ciudadania. Aplicativo Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones. | trimestre 2020

Del total de las peticiones, principalmente estan relacionadas con problematicas en
el acceso a servicio de salud, de donde se evidencia que la mayor problematica
corresponde al 53.3% (601) por la no oportunidad de servicios de salud
presentandose el mayor numero en los servicios de ambulatorio medicina
especializada principalmente asociadas a la Subredes Integradas e Servicios de
Salud para usuarios afiliados a la EPS- S Capital Salud y en el segundo lugar se
presenta la problemética de Dificultades administrativas con un porcentaje del
15.6% (176), principalmente en lo referente a la demora en autorizaciones por parte
de las EPS-S.
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4.Problematicas de acceso acorde con la Entidad donde se presenta:

PROBLEMATICAS DE SUBRED CAPITAL

BARRERAS DE ACCESO/ | CENTRO s'\l“'g::g SUS?JR:D sg g’ gg‘:;;’: SALUD | OTRAS* | SDS TOT‘;:‘);;R'M' %
ENTIDADES ORIENTE EPS-S

No Oportunidad 65 40 65 22 189 171 29 601 53,33
Servicios

Dificultad Accesibilidad 2 10 10 15 92 46 1 176 15,62
Administrativa

No Suministro 1 1 3 86 47 0 138 12,24
Medicamentos

Atencion Deshumanizada 10 4 11 4 1 23 20 73 6,48
Negacion Servicios 0 1 3 1 13 17 6 41 3,64
Dificultad Tutelas 0 0 0 0 24 6 30 2,66

Inconsistencias Sistemas
de informacion- 0 0 0 0 21 8 0 29 2,57
Aseguramiento

Problemas Recursos

P 1 1 2 7 10 21 1,86
Econémicos
Dificultad Alto Costo 0 0 0 0 7 4 0 11 0,98
Incumplimiento
Portabilidad Nacional 0 0 0 0 4 0 0 4 0,35
Presunto Evento Adverso 0 0 0 0 1 1 1 3 0,27
Total general 79 57 89 67 445 333 57 1127 100

Fuente: Direccion de Servicio a la Ciudadania. Aplicativo Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones. | trimestre 2020

*El item establecido como OTROS, corresponde a: IPS privadas, EAPB que prestan sus servicios en Bogota
diferentes a las Entidades del Sector Salud del Distrito.

Indicando que el 65.4% (1.127) de las problematicas de acceso presentadas, fueron
originadas en las Entidades del Sector Salud del Distrito: 25.9% (292) Subredes
Integradas de Servicios de Salud; 39.5% (445) Capital Salud y 5.1%

(57) SDS, de las cuales las cuatro primeras estan referidas a:

No oportunidad servicios con 53.33% que corresponde a 601 peticiones, y
relacionada con dificultades en la prestacion de servicios relacionados con demoras
en la atencion (medicina general y especializada), que en ocasiones ponen en
riesgo la vida o salud del usuario, servicios que no son realizados oportunamente o
que no son autorizados con oportunidad; servicios en que no se cumple
fecha/horario programado para su atencién. Importante hay que reiterar que el
mayor numero de peticiones corresponden a no oportunidad de servicios en
ambulatorio medicina especializada.
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Dificultad accesibilidad administrativa con 15.62% que corresponde a 176
requerimientos, y relacionada con inadecuada orientacion sobre derechos, deberes
o trdmites a realizar, demoras en la expedicidbn de autorizaciones y tramites
administrativos engorrosos para acceder a los servicios de salud, problemas de
contratacion entre asegurador-prestador y problemas recursos fisicos, humanos,
dotacion ligados a las condiciones de habilitacion propias de la organizacion de tipo
administrativo; Observando que el mayor nimero de peticiones estan relacionadas
con problemas de recursos fisicos, humanos y dotacion.

No suministro de medicamentos con 12.24%: que corresponde a 138peticiones,
y referida con el suministro de férmulas incompletas, demora en el suministro de
medicamentos y farmacias distantes geograficamente al ciudadano, presentdndose
un mayor nimero de requerimientos en el suministro demedicamentos POS.

Atencion deshumanizada, con 73 casos que corresponde aprox. al 6.48% que
corresponde a solicitudes sobre el total de problematicas de acceso detectadas,
etas debido a: Maltrato verbal, Agresion Fisica, Discriminacion y no atencion con
enfoque diferencial., Negligencia y omisiobn en el cumplimiento de
funciones/responsabilidades del servidor publico, Solicitud de prebendas o
prerrogativa.

Dentro de las Entidades del Sector Salud del Distrito que presentan mayor nUmero
de problematicas de acceso esta la EPS Capital Salud, seguido de la Subred
integrada de Servicios de Salud Norte y Subred Sur.

5.Solicitudes de acceso a la informacion

TIPO DE PETICION ENE. FEB. MAR. TOTAL I TRIM. 2020 %

Solicitud Informacién 71 47 78 196 3.79

Fuente: Direccién de Servicio a la Ciudadania. Aplicativo Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones. | trimestre 2020

De acuerdo con el total de las PQRS recibidas en el primer trimestre de 2020 (5.173
requerimientos), 196 es decir el 3.79% correspondieron a solicitudes de acceso a la
informacion, las cuales fueron gestionadas por los competentes para su respetiva
respuesta:
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ENTIDADES COMPETENTES DE GESTIONAR SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION

SUBRED
TEMAS/ ENTIDADES SDS SERII\IETl\?; Sl\li, ::':'EE Scl;l CB ;EDIEI\S‘?: TOTAZIE)IZ.I(;RIM' %
E§$Xgllgrslé|:§ORMES Y 10 16 12 13 51 26
SALUD PUBLICA 43 0 0 0 43 22
zifSEADORES DE SERVICIOS DE 33 0 0 0 33 17
ORIENTACION EN SALUD 17 1 0 0 18 9
Icl\g;’z_ll-E(RIgllfJN VIGILANCIAY 13 0 0 0 13 7
Ao R AN 2k
GESTION FINANCIERA 7 0 0 0 7 4
CERTIFICACIONES 7 0 0 0 7 4
LICENCIAS DE SALUD 6 0 0 0 6 3
ASUNTOS ADMINISTRATIVOS 0 2 0 2 4 2
s R Bk
VEEDURIAS CIUDADANAS 1 0 0 0 1 1
RECURSOS FISICOS 1 0 0 0 1 1
GESTION TIC 1 0 0 0 1 1
ASUNTOS DISCIPLINARIOS 1 0 0 0 1 1
8. No Oportunidad Servicios 1 0 0 0 1 1
Total general 150 19 12 0 196 100

Fuente: Direccion de Servicio a la Ciudadania. Aplicativo Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones. | trimestre 2020

Estas solicitudes de acceso a la informacién estuvieron principalmente relacionadas
requerimientos de estadisticas, informes, sobre expedientes de investigaciones de
vigilancia y control de prestadores y de establecimientos comerciales, verificacion
de registros de profesionales, temas de habilitacion de prestadores, acceso a los
servicios de salud, normatividad de salud publica, personas desaparecidas, entre

otros.
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Con un promedio de respuesta por Entidad de las solicitudes de acceso a la

informacion:

PROMEDIO DIAS DE GESTION PERIODO: | TRIM. 2020

~ SUBRED SUBRED SUBRED | SUBRED SUR CAPITAL PROMEDIO
TIPO DE PETICION CENTRO NORTE SUR OCCIDENTE SALUD IDCBIS SDS DiAS
ORIENTE EPS
SOLICITUD DE ACCESO
A LA INFORMACION 8,3 9,6 6,1 14,5 8,8

Fuente: Direccion de Servicio a la Ciudadania. Aplicativo Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones. | trimestre 2020

Frente a las solicitudes negadas o no tramitadas, teniendo en cuenta el Cadigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo-Ley 1437 de
2011 (Articulo 19. Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas), se observaque
en los meses correspondientes no se negd ningun requerimiento.

TIPO DE PETICION

ENE.

FEB.

MARZ.

TOTAL | TRIM. 2020

SOLICITUDES NEGADAS

0

0

0

0

Fuente: Direccion de Servicio a la Ciudadania. Aplicativo Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones. | trimestre 2020

Es importante, mencionar que en caso de que esto ocurra, se da respuesta al
Ciudadano informando las razones de no tramite de la peticién.

6.Solicitudes de temas contratacion

TIPO DE PETICION ENE. FEB. MAR. TOTQ:')IZJRIM' %
CONSULTA 0 1 0 1
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 1 1 1 3 5
EEE_EICCHU(uD; PETICION DE INTERES 16 18 14 48 79
QUEJA 0 1 0 1 2
RECLAMO 0 0 1 1 2
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 0 2 1 8 5
SOLICITUD DE COPIA 0 2 0 2 3
SUGERENCIA 0 1 1 2 3
Total general 17 26 18 61 100

Fuente: Direccion de Servicio a la Ciudadania. Aplicativo Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones. | trimestre 2020
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De acuerdo con el total de las PQRS recibidas el primer trimestre (5.173
requerimientos), 61 es decir el 0.49% correspondieron a solicitudes relacionadas a
temas de contratacion.

Estas solicitudes estuvieron principalmente relacionadas con: certificaciones de
contratos de personas naturales y juridicas entre otros.

* Se debe tener en cuenta que si, se presentan denuncias por corrupcion
relacionadas a temas de Contratacion que se registren en el Aplicativo Bogota Te
Escucha, dicho sistema, las asigna directamente a la Oficina de Asuntos
Disciplinarios de la SDS, dependencia que evalla y determina el proceso respectivo
para su correspondiente tramite, en cumplimiento de la Directiva 015 de2016 de
Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

7.Seguimiento a la oportunidad de las respuestas a peticiones Entidades del
Sector Salud

El seguimiento, inicia con la revision al cumplimento de los tiempos establecidosen
la normatividad vigente para brindar respuesta a las peticiones que se gestionan a
través del Sistema dispuesto a nivel Distrital, al igual que verificando criterio de
oportunidad:

El seguimiento, inicia con la revision al cumplimento de los tiempos establecidosen
la normatividad vigente para brindar respuesta a las peticiones que se gestionan a
través del Sistema dispuesto a nivel Distrital, al igual que verificando criterios de
calidad de coherencia, claridad y calidez, para finalizar con la notificacion de los
hallazgos a cada competente (Subredes Integradas de Servicios de Salud; EPS-S
Capital Salud y dependencias de la SDS para que realicen acciones de mejora al
respectivas).

Durante el | trimestre de 2020, persistio las fallas para acceso al aplicativo Bogota
Te Escucha — SDQS, por tanto la Secretaria General de la Alcaldia Mayor, define
franjas de tiempo a las entidades para poder ingresar al sistema, lo cual afecta
notoriamente la gestion de las peticiones a traves del aplicativo, al igual que la
generacion de reportes para la realizacion del proceso de seguimiento a la
oportunidad y calidad de las respuestas.

Para el | Trimestre del 2020 se realizé seguimiento al cumplimiento a oportunidad
por Entidades del Sector Salud, lo evidenciado se relaciona a continuacion:
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CONSOLIDADO SEGUIMIENTO : POR DEPENDENCIAS DE LA SDS (CON USUARIO SDQS) - | TOTALI TRIM.
SUBREDES Y EPS-S 2020
Seguimientos realizados a las dependencias de 392
TOTAL SEGUIMIENTOS A DERECHOS DE | la SDS
PETICION Seguimientos realizados a las Subredes 0
Seguimientos a la EPS-S CAPITAL SALUD 131
SUBTOTAL SEGUIMIENTOS A OPORTUNIDAD 523
Seguimiento a cumplimiento de los atributos
de Calidad de la respuesta a requerimientos de 237
la SDS
TOTAL SEGUIMIENTOS A LA caLDAD | Jo8TUE 5 S oo S8 o e | 1327
DE LAS RESPUESTAS
las Subredes
Seguimiento a cumplimiento de los atributos
de Calidad de la respuesta a requerimientos de 71
la EPS-S CAPITAL SALUD
SUBTOTAL SEGUIMIENTOS A LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS 1635
Requerimientos realizados por NO respuesta a 32
las dependencias de la SDS
Requerimientos realizados por NO respuesta a 0
TOTAL REQUERIMIENTOS PORNO |35 SUBREDES INTEGRADAS
RESPUESTA OPORTUNA A DERECHOS Requerimientos realizados por NO r§§puesta a
DE PETICION la EPS-S CAPITAL SALUD vy notificados a 29
Direccidn de Aseguramiento y Garantia del DS
TOTAL REQUERIMIENTOS X NO RTA. 61
OPORTUNA

Fuente: Direccion de Servicio a la Ciudadania. Aplicativo Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones. | trimestre 2020

Nota: El seguimiento a Calidad de las repuestas y los requerimientos por no oportunidad corresponde
a e peticiones del ultimo periodo del afio 2019.

Se observa que el mayor niumero de requerimientos realizados por no respuesta a
peticiones segun tiempos establecidos por la normatividad vigente es
principalmente por parte de dependencias de la SDS. De lo evidenciado, se envia
correo electronico a Jefe o Director de la dependencia, al referente que opera el
Sistema con copia a Oficina de Asuntos Disciplinarios y Oficina de Control Interno.

En lo relacionado a la no oportunidad en los términos de ley por parte de
dependencias de la SDS, se requirid plan de mejora a la Subsecretaria de Servicios
de Salud y Aseguramiento, debido a que sus dependencias (Subdireccion de
Inspeccién Vigilancia y Subdireccion de Garantia del Aseguramiento) son a las que
se les debio reiterar por el mayor nimero de peticiones por no registro de respuesta
en aplicativo Bogota Te Escucha.
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Respecto a las Subredes Integradas de Servicios de Salud no se requirieron por no
respuesta y con relacion de EPS-S Capital Salud se requirieron 29 peticiones por
no oportunidad la respuesta, de lo evidenciado, se envia correo electrénico a
Gerente, Profesional de la Oficina de Servicio al Ciudadano y referente que opera
el Sistema de gestidon de peticiones Distrital con copia Subdireccion de Garantia
del Aseguramiento de la SDS. Para cierre de afio se reiteré un total de 66 peticiones
por no respuesta.

Es importante destacar que se han realizado dos reuniones con la EPS CAPITAL
SALUD, Direccion Aseguramiento y Garantia del Derecho a la Salud y la Direccion
Servicio a la Ciudadania, respecto a seguimiento a peticiones vencidas por no
respuesta oportuna para acordar acciones de mejora con el objetivo de reducir la
inoportunidad de las respuestas de las peticiones de competencia de la EPSS
CAPITAL SALUD.

8.Calidad de las respuestas dadas a las peticiones emitidas por las Entidades
del Sector Salud del Distrito

= Tiempo promedio de respuesta teniendo en cuenta su tipologia para el |
trimestre de 2020:

CAPITA SUBRED SR SUBRED
N EIEET el L IDCBI | SECRETARI | CENTRO o SUBRE SUR PROMEDI
SALUD S | ADESALUD | ORIENT DSUR | OCCIDENT | O DiAS
NORTE
EPS E E
CONSULTA 5,0 8,0 15,0 7,0 10,5 8,3
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 9,8 8,5 6,3 4,0 7,7
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 16,0 9,3 11,6 9,1 12,0 11,4 10,1
DERECHO DE PETICION DE INTERES
PARTICULAR 6,0 10,7 10,4 8,8 11,1 12,2 10,4
FELICITACION 8,7 3,0 7,3
QUEJA 11,2 10,2 9,0 9,6 11,6 11,0
RECLAMO 8,8 11,8 6,2 8,1 8,7 12,7 10,9
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 8,3 9,6 6,1 14,5 8,8
SOLICITUD DE COPIA 8,9 5,0 3,0 8,2
SUGERENCIA 7,9 9,0 13,0 6,8 8,0
PROMEDIO DiAS 8,8 5,0 10,8 9,3 8,7 10,1 12,1 10,4

Fuente: Direccion de Servicio a la Ciudadania. Aplicativo Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones. Afio 2020
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Se observa que, durante los meses de enero, febrero y marzo de 2020 el promedio
en el sector por tipologias se evidencia: las quejas con promedio de 11 dias; los
reclamos con 10.9 dias; peticiones de interés particular con promedio de 10.4 dias
y peticiones de interés general con un promedio de tiempo de respuesta de 10.1 dias.

Se evidencia un promedio de respuesta por Entidad de: IDCBIS: promedio
respuesta de 5.0 dias; EPSS Capital Salud 8.8 dias, Subred Centro Oriente 9.3 dias,
Subred Norte 8.7 dias, Subred Sur 10.1 dias, Subred Sur Occidente 12.1 diasy SDS
10.8 dias para un promedio general del sector de 10.4 dias.

9. CONCLUSIONES

e La Secretaria Distrital de Salud recibi6é en este primer trimestre un total de
6.028 de peticiones, a través de los diferentes canales que tiene dispuestos
para que la ciudadania presente sus solicitudes, las cuales se gestionan a
través del aplicativo Bogotd Te Escucha Sistema Distrital de Quejas vy
Soluciones, de estas a 857 se les debid realizar traslados por no competencia
0 se requirio ampliacién y se gestionaron por competencia un total de 5.173,
lo que indica que en el sector hay un ejercicio ciudadano a través de la
utilizacion de los mecanismos de participacion definidos para poner en
conocimiento y buscar soluciones frente a las problematicas en salud que los
afectan, siendo el canal escrito el mas utilizado por losciudadanos para
interponer sus PQR y el reclamo una de las tipologias méasrelevante.

e Dentro de los Subtemas sobresalen las peticiones relacionadas con
normatividad y visitas sanitaria, seguido de la no oportunidad en los servicios
de salud, donde persiste dificultades en la prestacion de servicios,
presentandose el mayor namero en los servicios de citas para medicina
especializada, las cuales estan en un alto porcentaje en relacién con las
cuatro (4) Subredes Integradas de Servicios de Salud y la EPS Capital Salud
y a Entidades de otros sectores en una menor proporciéon de las solicitudes
gue ingresan a SDS.

e Importante resaltar que debido a los inconvenientes que se presentaron en el
sistema se retrasé notablemente toda la gestién de peticiones en los meses
de enero y febrero, tanto en la entidad como para la ciudadania. Debido a
esta situacion, la Direccion de Servicio a la Ciudadania se establecio
contingencia al interior de la entidad para garantizar el trdmite oportuno y
pertinente de las peticiones ciudadanas de donde inicialmentese remitieron
en medio fisico o por correo electronico a las dependencias competentes y
posterior se efectud registro en el aplicativo.
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10. ACCIONES DE MEJORA IMPLEMENTADAS EN | TRIMESTRE 2020:

Es importante destacar que, en el | trimestre de 2020, se han realizado acciones
para mejorar y garantizar acceso a servicios de salud:

e Estrategias frente a declaratoria de Emergencia Sanitaria por Pandemia Se
habilito linea telefénica y aplicacion digital, ante la cantidad de informacién,
en ocasiones falsa, que esta circulando sobre el Covid-19, también llamado
coronavirus, la Secretaria Distrital de Salud — SDS habilité en su linea
telefénica “Salud para Todos” una guia en la cual la poblacién en general
podran contar con informacion calificada y oportuna sobre el tema.
Adicionalmente, la entidad puso al aire la aplicacion digital Autoevaluacién
para el Coronavirus, que estara alojada en su pagina web y a través de la
cual se puede realizar un autotest en caso de sospecha, pero ademas se
puede consultar la ubicacion de las Unidades de Servicios Publicos deSalud
en la capital.

El nimero de la Linea Salud para Todos es 3649666. Esta linea es gratuita,
funciona de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. es atendida por
profesionales en salud, quienes cuentan con la preparacion para orientar
adecuadamente la poblacion y resolver dudas. Adicionalmente se dispuso del
namero telefénico 3004665038 para la orientacion a instituciones
prestadoras de servicios de salud con énfasis en temas de vigilancia en salud
publica.

En el caso de la aplicacion, se trata de una herramienta de facil consulta a
través de la pagina www.saludcapital.gov.co y que puede ser consultada
desde cualquier dispositivo (computador, celular o tableta). Alli, los
ciudadanos pueden acceder a informacién sobre medidas de prevencion y
ubicacion de las Unidades de Servicios Publicos de Salud dispuestas en la
ciudad, pero también podran realizar una rapida autoevaluacion de sintomas,
si han estado recientemente en los paises con circulaciéon de casos de
enfermedad de COVID-19.

e Se adjudicé la construccion del Centro de Atencion Prioritaria en Salud
(CAPS) Diana Turbay por un valor de 12.036 millones de pesos, una obra
gue beneficiara a mas de 264.000 habitantes de la localidad de Rafael
Uribe Uribe.

La adjudicacion se realiza luego de que el secretario Gémez se reuniera
con representantes de la ciudadania el pasado 4 de febrero y se
comprometiera con la consecucion de los recursos necesarios para la
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construccion de este proyecto, esperado por mas de 15 afios por la
comunidad.

De esta manera, con mayor anticipacion a lo planeado, el 14 de febrero se
giraron los recursos y este martes se adjudicé la obra por parte de la Subred
Integrada de Servicios de Salud Centro Oriente a la empresa Contein S.A.S.

El desarrollo de este proyecto, ademéas, contara con el especial
acompafamiento de un grupo de veedores ciudadanos, con el propdésito de
garantizar participacion de la comunidad en la supervision del avance de la
obra, asi como una ejecucion dentro de los marcos de transparencia y
correcto uso de los recursos de los bogotanos.

El CAPS Diana Turbay estara ubicado en la Carrera 1F # 48X - 76 sur y
tendra un area de 3.975 metros cuadrados, en los que estaran ubicados 28
consultorios distribuidos asi:22 de consulta externa, 3 de terapia fisica y
respiratoria (incluye un gimnasio) y 3 de urgencias. Contara también con 4
unidades de odontologia y espacios para la toma de imagenes diagndsticas,
laboratorio clinico y servicio farmacéutico.

e Se inauguran los servicios integrales de salud para las mujeres. Se trata de
los Servicios Integrales de Atencion en Salud, espacios exclusivos creados
con el fin de brindarles a las mujeres de la ciudad atencion integral, prioritaria,
de calidad y con calidez.

Seran mas de 676.000 nifias y mujeres quienes podran acceder a la oferta
de servicios de 'MujerESalud’, en la cual, durante su etapa inicial, se
adecuaron cuatro nuevos espacios ubicados en los Centros de Atencién
Prioritaria en Salud de Chapinero, Betania (Usme), Perseverancia (Santa Fe)
y Porvenir (Bosa).

Posteriormente, y con el objetivo de llegar a toda la poblacion, se pondra a
disposicion esta estrategia en puntos adicionales de atencién en salud del
Distrito.

En relacién con la salud y el género se ha evidenciado la existencia de
inequidades relacionadas con la asignacion casi exclusiva a las mujeres del
cuidado en casa de las personas enfermas, con discapacidad fisica y mental,
la crianza y el cuidado de la familia, donde 9 de cada 10 mujeres realiza
trabajo doméstico sin ninguna remuneracion, situacion que genera
sobrecarga y mayor tiempo de trabajo total afectando, entre otros factores, la
calidad de vida y la salud de mujeres en sus distintas esferas.
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Lo anterior genera problematicas relacionadas con la salud mental —
depresion, ansiedad, suicidio y victimizacion por violencias (el 71 % de las
victimas de violencia intrafamiliar son mujeres) -, con las muertes por
condiciones cronicas - cancer de mama, de estbmago y de cuello uterino -y
con el embarazo adolescente — los nacimientos en mujeres entre 10 y 14
afios en 2018 fueron de 274 y de 10.675 en mujeres entre 15 y 19 afos.

Con los Servicios Integrales de Atencion en Salud para las Mujeres se
busca atender necesidades y condiciones fundamentales como estas y
brindar un servicio incluyente, a partir de un nuevo enfoque diferencial,
territorial, de género y participativo, que reconoce las necesidades en salud
identificadas y que construye respuestas en conjunto con su comunidad.
Abordardn ademas a mujeres en todas sus diversidades: afro, indigenas,
gitanas, campesinas, gestantes, victimas del conflicto, con discapacidad,
LGBTI, habitantes de calle, entre otras.

Ademas de los espacios fisicos idoneos, en estos centros asistenciales se
cuenta con el talento humano capacitado y con enfoque de género para lograr
el propdsito de inclusion que se busca.

En los servicios se brindaran actividades promocionales y preventivas en
temas prioritarios de la salud de las mujeres como convivencia social y
salud mental, sexualidad, derechos sexuales y derechos reproductivos,
seguridad alimentaria y nutricional, condiciones crénicas no transmisibles y
salud laboral.

Con los Servicios Integrales de Atencion en Salud (MujerESalud), las mujeres
encontraran un espacio para su cuidado y educacion en salud fisicay mental,
donde podran identificar valores como el empoderamiento, la confianza, la
solidaridad, el autocuidado y acceder a derechos que mejoren su salud
integral, su calidad de vida y la de su entorno.
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