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INTRODUCCION

A continuacion, se presentan los resultados cuantitativos y cualitativos de las
actividades desarrolladas desde cada uno de los canales y puntos de atencién en
el periodo comprendido entre el 1 de julio al 30 de septiembre del presente afio, asi
como, la gestion de orientacion e informacion en la Secretaria Distrital de Salud y el
relacionamiento con la Ciudadania, adicionalmente, se presentan los datos de
caracterizacion poblacional que se encuentran en los reportes de la atencién
individual realizados a través del Sistema Si Cuéntanos Bogota.

Imagen N° 1. Procedimiento Gestion de Orientacién e Informacion

Intervencion del Defensor del
Ciudadano

Problematicas de Acceso:
Seguimiento y Cierre del caso

Fuente: Procedimiento SDS-GSS-PR-002 - Isolucion, Secretaria Distrital de Salud, Direccién de Servicio a la Ciudadania,
Afio 2023.



1. CONTEXTUALIZACION CANALES

1.1 CANALTELEFONICO

Desde la Direccidon de Servicio a la Ciudadania se apoya la supervision del canal
telefonico, el cual se define como el medio dispuesto por la Secretaria Distrital de
gue brinda orientacion e informacién en salud, a través del numero telefénico 601-
3295090, de acuerdo con el instructivo establecido para su operacion ( SDS-GSS-
INS-014) su alcance es: “Recepcion, escucha y analisis de las solicitudes
ciudadanas interpuestas ante la Secretaria Distrital de Salud, que ingresan a través
de la Linea Servicio a la Ciudadania; para orientacion e informacion sobre el
Sistema General de Seguridad Social en Salud, planes, programas, lineamientos,
tramites y servicios del sector salud en el Distrito Capital, hasta el registro de
derechos de peticion y/o la gestion resolutiva de los casos”.

Para el tercer trimestre del afio 2023, se mantiene el canal de atencion telefénico
operado desde la Direccion de Servicio a la Ciudadania y destinado para la
orientacién e informacion en salud, su nimero de contacto es 601-3295090 “Linea
de Servicio a la Ciudadania”, cuyo objetivo radica en brindar la informacién vy
orientacion a la ciudadania, relacionada con el Sistema General de Seguridad Social
en Salud, el portafolio de tramites y servicios del sector salud, generando las
acciones necesarias orientadas a la disminucién de las barreras de acceso al
Sistema. Adicionalmente, permite la interposicion de derechos de peticidon
requeridos por la comunidad.

Actualmente, se mantienen los procesos de orientacion e informacion en salud bajo
los criterios de lenguaje claro, oportunidad y amabilidad en la atencion. Para la
vigencia del presente afio (16-02-2023) la Linea tuvo un cambio de operador que
se mantiene con Outsourcing S.A. bajo la denominacion de “Linea de Servicio a la
Ciudadania”.

1.2 CANAL VIRTUAL

Este se encuentra conformado por los medios disponibles para la interaccion virtual
con la Ciudadania, cuenta en la Secretaria Distrital de Salud con los puntos de
atencion (correo electronico institucional contactenos@saludcapital.gov.co y el
ChatBot), los cuales son administrados por la Direccion de Servicio a la Ciudadania
y a la disposicién de la poblacion para el registro de solicitudes relacionadas con la
orientacién e informacioén frente a los lineamientos, tramites y servicios del sector
salud.
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Es preciso aclarar que desde la Oficina Asesora de Comunicaciones se registran
solicitudes de orientacion e informacion que ingresan a traves de las redes sociales
dispuesta por la Entidad, no obstante, a partir de la articulacion con esta area desde
la Direccion de Servicio a la Ciudadania, se registran y gestionan las peticiones
Ciudadanas que ingresan por dichas redes.

1.3 CANAL PRESENCIAL

El canal de atencion presencial, de acuerdo con el Manual de Servicio a la
Ciudadania de la Secretaria Distrital de Salud se define como: “Es el espacio fisico
donde la ciudadania interactia con Secretaria Distrital de Salud, para acceder a la
informacion publica, realizar tramites y otros procedimientos administrativos, asi
como para la presentacion de peticiones, quejas, reclamos y denuncias, la rendicién
de cuentas y la participacion ciudadana.”

El objetivo propuesto para este canal es brindar orientacion e informacion frente al
portafolio de tramites y servicios de la Secretaria Distrital de Salud, asi mismo se
realiza la gestion del registro de los derechos de peticion de los ciudadanos con
probleméticas de acceso, con el fin de garantizar el derecho a la salud de la
poblacion que habita en la ciudad de Bogota.

Es asi como, para el canal presencial se cuenta con los siguientes puntos de
atencién que permiten la interaccion directa con la ciudadania fortaleciendo la

capacidad ciudadana para hacer sus solicitudes ante la Entidad:

Para el tercer (lll) trimestre del 2023, se hace presencia en los siguientes puntos de
la Red CADE Super CADE:

Tabla N°1. Puntos de Atencién Red CADE - Super CADE, Ill Trimestre 2023.

SUPER CADE (s) CADE (S)
Bosa Gaitana
20 de Julio Servita
Manitas Fontibén
Américas Santa Lucia
Suba Candelaria
Engativa Santa Helenita
CAD Yomasa

Fuente: Archivos Gestion de Orientacién e Informacion, Direccién de Servicio a la Ciudadania, Secretaria Distrital de Salud,
julio - septiembre 2023.



En las Instalaciones de la Secretaria Distrital de Salud, se brinda orientacion e
informacion a través de 4 modulos de atencion, los cuales estan dispuestos para la
interaccion con las personas que utilizan este punto, y realizan sus solicitudes
relacionadas con tramites, servicios, programas Yy lineamientos del sector,
especialmente aquellas solicitudes relacionadas con barreras de acceso a los
servicios de salud.

1.3.1 Estrategia Intégrate

A través del Decreto 510 del 14 de diciembre de 2021, se creo la Comision Distrital
Intersectorial del Distrito Capital para la Atencion e Integracion de la Poblacion
Proveniente de Flujos Migratorios Mixtos, en el marco del Decreto Distrital No. 546
de 2007. Con el fin de dar cumplimiento a las funciones establecidas para la
mencionada Comision, la Alcaldia Mayor de Bogota suscribi6 memorando de
entendimiento de fecha 29 de marzo de 2022 con la Agencia de los Estados Unidos
para el Desarrollo Internacional — USAID, con el objetivo de trabajar en conjunto
para promover, desarrollar y fortalecer la cooperacion mutua que aporta al
intercambio de experiencias, conocimientos, ademas de extender el impacto de los
programas de atencion.

Con el propo6sito de materializar esta alianza, actualmente se lidera la
implementacion de la estrategia de los Centros Intégrate en la ciudad de Bogota
D.C., en articulacién entre la Alcaldia Mayor de Bogota (Alta Consejeria para
Asuntos Migratorios, Secretaria General), USAID en Colombia y Fronteras de
Colombia.

De esta manera los Centros Intégrate hacen parte de la RED CADE en tres (3)
puntos del canal presencial:

e SuperCADE Suba
e SuperCADE CAD
e SuperCADE Engativa

En estos puntos, la poblacion migrante accede a los servicios ofertados por la
Unidad Administrativa Especial de Migracién Colombia y a los planes, programas,
tramites y servicios del Sector Salud en el Distrito Capital.



1.3.2 Estrategia Territorial

La Estrategia Territorial es un convenio interadministrativo entre la Secretaria
Distrital de Salud y las 4 Subredes Integradas de Salud, tiene como finalidad generar
espacios de interaccion con la poblaciéon de las diferentes localidades, para
apropiarlos en temas de salud que se manejan desde la Direccion de Servicio a la
Ciudadania como derechos y deberes, aseguramiento, canales de atencién,
trAmites y servicios, lineamientos, entre otros; a través de la orientacion e
informacion buscando la reconciliacion de las personas con el Sistema de Salud del
Distrito y a su vez disminuir las barreras de acceso geogréficas.

Asi mismo se brinda las herramientas a la poblacion a través de la orientacion e
informacion para la autogestion, corresponsabilidad y autocuidado en los diferentes
temas de salud en las dos lineas de accion de la estrategia territorial, como lo es lo
individual y lo grupal. Para el tercer trimestre del 2023 se conté con 14 puntos de
atencion individual.

2. RESULTADOS DE OPERACION Il TRIMESTRE 2023
2.1 Atenciones Realizadas por Canal Presencial

Tabla N°.2 Atenciones realizadas por el Canal Presencial Ill Trimestre 2023.

Julio Agosto Septiembre
Puntos de ., Atencio ALY Atencio AL A.t’enc
atencion Atencion N n N n ion Total
Individual Individu Individu | Grupa
Grupal Grupal
al al [
Red CADE 2.204 62 2.188 205 2.145 338 7.142
Red Super
CADE 3.575 34 3.978 0 3.625 19 11.231
Moédulos 1.581 1211 1629 328 1.468 369 6.586
Est,rateg|a 648 0 727 0 836 0 2.211
Intégrate
Estrategia 446 6317 | 549 | 5637 | 584 | 4.964 |18.497
Territorial
Total, General 8.454 7.624 9.071 6.170 8.658 5.690 45.667
Total, Mes 16.078 15.241 14.348 '

Fuente: SI Cuéntanos Bogota, Direccion de Servicio a la Ciudadania, Secretaria Distrital de Salud, julio — septiembre 2023.



Para el tercer trimestre 2023 se identifica un total de 45.667 atenciones realizadas
en el canal presencial; durante el mes de julio se evidencia un total de 16.078
atenciones lo que representa el 35% de total de las atenciones realizadas.

Es importante resaltar que la Estrategia Territorial con 18.497 atenciones, lo que
representa el 40% del total de las acciones realizadas, es el punto que tiene mayor
cobertura de ciudadania, dado que su énfasis son las actividades grupales, lo que
permite abordar mayor poblacion en los diferentes espacios en los cuales se
fortalecen temas de deberes y derechos, tramites y servicios de la Secretaria
Distrital de Salud y la vinculacién al Sistema General de Seguridad Social en Salud.

Asi mismo, es de mencionar que, a través de los puntos de la Red CADE y Super
CADE, se realiza gestion al 40% de las solicitudes ciudadanas que se registran por
el canal presencial, lo que permite identificar que, la Ciudadania contintia utilizando
los puntos dispuestos en articulacion con la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogot4, para recibir orientacion e informacion en salud.

2.2 Atenciones Realizadas por Canal Telefénico

A continuacion, se presentan los datos de la operacién para la Linea de Servicio a
la Ciudadania, durante los meses de julio a septiembre del afio 2023, es preciso
aclarar que, estos resultados son los presentados por el operador Outsourcing, de
acuerdo con la consolidacion de la informacion y los indicadores como Nivel de
atencién, tiempo medio de operacién y tiempo de respuesta:

Tabla N°.3 Atenciones realizadas por el Canal Telefénico Ill Trimestre 2023.

. Llamadas Llamadas Llamadas Nivel de
Ano 2023 Entrantes | Contestadas | Abandonadas | Atencion T™O ASA
Julio 4,916 4.872 44 99% 0:10:33 | 0:00:08
Agosto 5.934 5.844 a0 98% 0:10:12 0:0010
Septiembre 7.120 6.924 196 97% 0:10:16 | 0:00:19
Total 17.970 17.640 330 98% 0:10:20 |0:00:14

Fuente: SI Cuéntanos Bogot4, Direccion de Servicio a la Ciudadania, Secretaria Distrital de Salud, julio — septiembre 2023.

En la tabla anterior, se presenta la informacion de las atenciones realizadas por la
Linea de Servicio a la Ciudadania, para el tercer trimestre del afio 2023,
evidenciando un total de 17.640 llamadas contestadas, de las cuales el mayor
namero se atendieron en el mes de septiembre (39%).

Es importante mencionar que, se presenta una disminucion en el nivel de atencion
para este mes, asociado directamente al aumento en el ingreso y atencion descrito
anteriormente, asi como, se observa un leve aumento en el tiempo medio operativo
y el tiempo promedio de respuesta, no obstante, se mantiene en los niveles 6ptimos
para la atencion.




Continuando con la descripcion de las acciones desarrolladas a través de la Linea
de Servicio a la Ciudadania, en el mes de julio, se realiza envio de 2.332 mensajes
de texto masivos (SMS), en los cuales se informa a la ciudadania frente al tramite
de la licencia de prestacion de servicios en seguridad y salud en el trabajo.

2.3 Atenciones Realizadas por Canal Virtual

Tabla N°.4 Atenciones realizadas por el Virtual — Email Contactenos llI
Trimestre 2023.

Julio Agosto Septiembre

Correo
El 5N Si 5 Si ) Si 5 Total

ECIE’OHICO . ! Bogotate| . | ! Bogotate| . | ! Bogota te
Contacteno Cuéntano Cuéntano Cuéntano

Escucha Escucha Escucha
S S S S
4.328 645 4,965 801 5.822 819 17.380 |

Fuente: SI Cuéntanos Bogot4, - Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha, Direccién
de Servicio a la Ciudadania, Secretaria Distrital de Salud, julio — septiembre 2023.

Durante el tercer trimestre del afio en curso se gestionaron un total de 17.380
solicitudes a través del correo institucional contactenos@saludcapital.gov.co, es
posible evidenciar en la tabla 4 que el mayor porcentaje (86.9%) de solicitudes
corresponden a orientacion e informacion registrada a través del Sistema de
Informacién Cuéntanos Bogota, y en menor porcentaje (13.1%) peticiones que se
registraron a través del Sistema Distrital Bogota te Escucha.

Grafico N°. 1. Tipo de Gestidon Realizada por Numero de Solicitudes Atendidas
Correo Contactenos - lll Trimestre 2023.
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Fuente: SI Cuéntanos Bogota, - Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha, Direccion
de Servicio a la Ciudadania, Secretaria Distrital de Salud, julio — septiembre 2023.
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Es asi como, dentro de la gestion realizada desde el correo en mencién, durante los
meses de julio a septiembre del afio 2023 las respuestas directas fueron la gestion
MAas representativa, con un porcentaje del 30%, respuestas, disminuyendo asi las
barreras de acceso a los servicios de salud y garantizando respuestas de
orientacion e informacion frente a la guia de tramites y servicios de la SDS.

De otro modo se evidencia que en un segundo lugar se encuentran las ampliaciones
(23%), es importante mencionar que estos corresponden a correos en los cuales no
se cuenta con la informacion necesaria y suficiente para tramitar la solicitud, no
obstante, estas solicitudes se tramitan cuando el ciudadano responde la solicitud
adjuntando los documentos o informacion faltante.

Adicionalmente encontramos que se realizan gestiones a nivel interno (20%) ya sea
con el reenvio de las solicitudes relacionadas en gran medida con respuestas a
gestiones realizadas por otras areas, asi como con expedientes e investigaciones
relacionadas con la funcién de inspeccion, vigilancia y control de la entidad, asi
como notificaciones relacionadas con procesos legales.

En cuarto lugar, encontramos los registros y clasificacion de las peticiones (15%) a
las diferentes dependencias de la SDS, o traslados por competencia a otras
entidades del Distrito, en tal sentido los profesionales asignados a la gestion del
canal virtual realizan la gestion pertinente través del Sistema Distrital para la Gestidon
de Peticiones Ciudadanas Bogota te Escucha. El registro realizado por
profesionales del correo contactenos responde aproximadamente al 27% del total
de las peticiones registradas en dicho sistema.

Gréafico N°. 2. Atenciones realizadas por el Canal Virtual - ChatBot Il
Trimestre 2023.
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Fuente: Herramienta Power Bl ChatBot, Secretaria Distrital de Salud, julio — septiembre 2023.

De acuerdo con la grafica anterior, se evidencia un total de 2.369 interacciones
efectivas, a través de la herramienta digital ChatBot, durante el tercer trimestre del



afio en curso, es importante informar que estas interacciones han permitido la
orientacion e informacion, frente a tramites, servicios, lineamientos y programas del
sector salud a las personas que hacen uso de dicha herramienta.

Continuando con las acciones reportadas desde la herramienta, se evidencia un
incremento en las interacciones efectivas del mes de agosto, correspondiente al
42% del total de las atenciones realizadas. De tal manera que, contindan las
acciones orientadas al entrenamiento y actualizacion de la informacion a través del
sistema cognitivo, de acuerdo con las dinamicas de informacién y las solicitudes
realizadas por la Ciudadania.

Tabla N°.5 Atenciones realizadas por el Virtual Il Trimestre 2023.

il::;gigs Julio Agosto Sept;embr Total
Contactenos 4.973 5.766 6.641 17.380
ChatBot 717 997 655 2369
Total 5.690 6.763 7.296 19.749

Fuente: SI Cuéntanos Bogot4, - Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha, Direccion
de Servicio a la Ciudadania, Secretaria Distrital de Salud, julio — septiembre 2023.
De acuerdo con los resultados presentados en la tabla que antecede, para el lli
trimestre del afio en curso, se cuenta con un total de 19.749 solicitudes gestionadas,
de las cuales el 88% se registraron a través del correo institucional contactenos, y
el 12% a través de la herramienta digital Chat Bot.

Es de mencionar que continta el e-mail contactenos siendo unos de los principales
canales de interaccion con la Ciudadania, el cual se convirti6 desde la emergencia
social y sanitaria generada por la pandemia por COVID-19 en un medio agil y eficaz
para el registro de solicitudes de manera virtual, ofertando una opcion diferente para
la poblacion que no implica el desplazamiento hacia los puntos de atencion
presencial. Es importante asi mismo evidenciar que el equipo asignado al e-mail
contactenos se encuentra fortalecido asi mismo en el procedimiento de Gestion de
Peticiones, no sélo ingresando las solicitudes sino, realizando la asignacion y los
traslados correspondientes a través del sistema.



2.4 Atenciones Consolidadas por Canal

Tabla N°.6 Atenciones realizadas Por Canal Ill Trimestre 2023.

:;nnaiigﬁ Julio Agosto Sept|eembr Total
Presencial 16.078 15.241 14.348 45.667
Telefénico 4.872 5.844 6.924 17.640
Virtual 5.690 6.763 7.296 19.749
Total 26.640 27.848 28.568 83.056

Fuente: SI Cuéntanos Bogota, - Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha, Direccion
de Servicio a la Ciudadania, Secretaria Distrital de Salud, julio — septiembre 2023.

Para el presente trimestre las atenciones realizadas por los diferentes canales
fueron de 83.056, aumentado la atencion para el 1l trimestre en comparacion con
las atenciones realizadas por canal para el segundo trimestre (81.552.). El mes de
septiembre fue el periodo con mas atenciones (34%), seguido del mes de agosto y
julio.

El canal presencial cuenta con 45.667 atenciones, lo cual se puede relacionar con
la preferencia que puede tener la poblacion de acudir a los diferentes puntos de la
Red CADE y Super CADE, asi como las actividades grupales de la Estrategia
Territorial para dar soluciones a las dificultades o barreras de acceso en salud.

El canal virtual se ubica como el segundo canal que utiliza la poblacién para las
dificultades o barreras en salud con 19.749 atenciones y el canal telefénico se ubica
como el tercer canal para la poblacion con 17.640 atenciones.

Tabla N°.7 Atenciones realizadas por Canal y por Punto de Atencion lli
Trimestre 2023.

Canal de Atencion . Agost | Septiembr
— Julio Total
Punto de Atencion 0] e
Red CADE 2.266 2.393 2.483 7.142
Red Super
CADE 3.609 | 3.978 3.644 11.231
. Moédulos 2.792 1.957 1.837 6.586
Presencial = :
strategia 648 | 727 836 2211
Intégrate
Estrategia 6.763 |6.186| 5.548 18.497
Territorial




Telefonico | NeASeVICoal ooy 15844 | 6.924 17.640
la Ciudadania
i Contactenos 4973 5.766 6.641 17.380
Virtual
ChatBot 717 | 997 655 2.369
Total 26.640 |27.848| 28.568 83.056

Fuente: SI Cuéntanos Bogota, - Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha, Direccion
de Servicio a la Ciudadania, Secretaria Distrital de Salud, julio — septiembre 2023.

Durante el periodo del informe se realiza la gestion de 83.056 solicitudes

ciudadanas, realizadas a través de los diferentes canales de atencion de la

Direccion de Servicio a la Ciudadania.

El canal presencial presenta el mayor porcentaje de atenciones con 45.667,
contenidas principalmente en los puntos de atencion de la Red Super CADE y la
Estrategia Territorial. Frente al periodo inmediatamente anterior, se evidencia un
aumento (1.504) en el total de atenciones registradas.

Con un total de 28.568 atenciones, septiembre es el mes con mayor niumero de
registros, de los cuales el canal telefénico, por medio de la Linea de Servicio a la
Ciudadania representa el mayor porcentaje. Para el canal virtual se evidencia una
disminucion en el total de atenciones realizadas frente al periodo anterior.

3. CARACTERIZACION DE PERSONAS ATENDIDAS EN EL CANAL PRESENCIAL Y
TELEFONICO

3.1 Atenciones individuales Realizadas Identificadas por Sexo

Tabla N°.8 Atenciones realizadas por Sexo Il Trimestre 2023.

Sexo Julio Agosto |Septiembre| Total
Mujer 7.781 8.605 8.768 25.154
Hombre 4.645 5.112 5.160 14.917
Intersexual 2 3 8 13
Total 12.428 13.720 13.936 40.084

Fuente: SI Cuéntanos Bogota, julio — septiembre 2023.

Durante el tercer trimestre se realizo un total de 40.084 atenciones individuales que
estuvieron enmarcadas dentro de la categoria sexo, siendo las mujeres con el 63%
las que prevalecen en los procesos de orientacion e informacion; en cuanto a la
poblacién Intersexual se identifica un bajo porcentaje de personas que acuden a
nuestros canales.



3.2 Atenciones individuales Realizadas Identificadas por Genero

Gréafico N°.3. Atenciones Individuales por Genero Il Trimestre 2023.
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Fuente: SI

Cuéntanos Bogota, julio — septiembre 2023.

Respecto a la poblacién categorizada e identificada por género se identifica un total
de 41.251 atenciones, de las cuales 25.031 el 60% corresponden al género
femenino, lo que denota mayor participacion con relacion al género masculino
14.671 con el 36% en el uso de nuestros canales de atencion.

Es importante asi mismo, mencionar que, los datos registrados dependen de la
informacion entregada por la poblacion que utiliza los servicios ofertados a través
de los diferentes canales, en lo relacionado con las atenciones individuales, no
obstante, se presenta con el 4% datos relacionados con personas que no
suministran informacion relacionada con el género, que en comparacion al trimestre
anterior el porcentaje se duplico.

3.3 Atenciones Individuales por Orientacion Sexual

Tabla N°.9 Atenciones realizadas por Orientacién Sexual Ill Trimestre 2023.

Orientacion Sexual Julio Agosto Septleembr Total
Heterosexual 11.213 12.370 12.555 36.138
Homosexual 57 70 61 188




Gay 17 15 26 58
Bisexual 5 11 3 19
Lesbiana 10 11 14 35
Otro 8 5 5 18
Total 11.310 12.482 12.664 36.456

Fuente: SI Cuéntanos Bogota, julio — septiembre 2023.

De acuerdo con los registros realizados en la base de atenciones individuales se
puede evidenciar que el mayor porcentaje de personas que solicitan orientacion e
informacion se identifican como heterosexuales con un 99%, seguido de

homosexuales con el 0.5%.

Es importante mencionar que este dato depende de la informacion suministrada por
la persona que realiza la solicitud, no obstante, es posible identificar que durante el
mes de septiembre se aumenta el niumero de registros correspondientes a la

caracterizacion de orientacion sexual.

3.4 Atenciones Individuales por Enfoque Poblacional

Tabla N°.10 Atenciones realizadas Por Enfoque Poblacional Il Trimestre

2023.

Enfoque Poblacional Julio Agosto |Septiembre| Total
Migrante venezolano con PEP e hqug 519 508 616 1663
menores de edad con documento valido
Victimas de Conflicto Armado Interno 330 377 422 1.129
Migrante venezolano irregular 65 84 92 241
Pablacion Colombiana migrante de 43 a1 45 129
Venezuela
Poblacién Habitante de calle 33 37 53 123
Comunidades Indigenas 30 28 23 81
Adulto mayor en centros de proteccién 9 7 20 36
Person§1§ mclwdgs programa de 8 5 11 o4
proteccion a testigos
Poblacion rural migratoria 4 6 8 18
Poblacion infantil vulnerable bajo
proteccion de instituciones diferentes al 4 5 2 11
ICBF
Poblacion privada de la libertad a cargo
de las entidades territoriales e 1 8 2 11

inimputables




Paoblacion desmovilizada de grupo
: 2 3 2 7
armado ilegal
Paoblacion infantil abandonada a cargo 5 0 0 5
ICBF
Menores y mujeres victimas de violencia
. 1 2 1 4
de género y sexual
Menores desvinculados del conflicto
) - 1 0 2 3
armado bajo proteccion
Poblacion ROM 0 2 1 3
Poblacion infantil perteneciente al
Sistema de Responsabilidad Penal para 1 0 1 2
Adolescentes a cargo del ICBF
Personas que dejen de ser madres 0 1 0 1
comunitarias y sustitutas
Poblacion reincorporada en el marco de
0 1 0 1
los acuerdos de Paz.
TOTAL 1.056 1.135 1.301 3.492

Fuente: SI Cuéntanos Bogota, julio — septiembre 2023.

La tabla nimero 10, nos presenta los resultados por variables de caracterizacion
para el enfoque poblacional, obtenidos en el Il trimestre del 2023, encontrando
registro de 3.492 personas en atencion individual, de la cuales 1.663 atenciones
corresponden a poblacién en condicion de Migrante venezolano con PEP e hijos
menores de edad con documento valido, a los cuales, de acuerdo con la
identificacion realizada, se brinda orientacion e informacién en temas relacionados
con la afiliacion al sistema de salud, aseguramiento y la oferta de tramites y servicios
del sector salud.

De igual forma, se presentan 1.129 atenciones a poblacién Victimas de Conflicto
Armado Interno, con temas de consulta asociados principalmente a portabilidad y
aseguramiento en salud.

En el tercer lugar encontramos 241 atenciones a migrantes venezolanos que se
encuentran de manera irregular en el pais, los cuales requieren informacién en
temas como los servicios prestados en diferentes Entidades Distritales y la afiliacion
al sistema.



3.5 Atenciones Individuales por Poblacion Prioritaria

Tabla N°.11 Atenciones realizadas Por Poblacion Prioritaria lll Trimestre

2023.
Etnia Subtipo Julio Agosto |Septiembre| Total
Cognitiva 355 392 361 1.108
Fisica 650 725 767 2.142
Multiple 439 475 437 1.135
Psicosocial 149 189 176 514
Discapacidad Sensorial 223 246 265 734
Con
Discapacidad 40 47 22 109
Certificada
Sin Informacion 468 498 392 1.358
Gestantes 185 188 189 562
Mayores de 60 Afios 722 817 718 2.257
Menores de 5 afios 138 166 188 492
Personas con enfermedad crénica 416 406 440 1.262
Personas con enfermedad de alto costo 92 87 108 287
Personas consumidoras de sustancias
psicoactivas 8 18 8 34
Total 3.885 4.254 4.071 12.210

Fuente: SI Cuéntanos Bogota, julio — septiembre 2023.

Dentro de las atenciones individuales realizadas a poblacién prioritaria, continla
siendo la poblacion con discapacidad con 5.742 atenciones la de mayor nimero de
consultas para el lll trimestre, destacandose las solicitudes realizadas por poblacién
con discapacidad fisica con 2.142 atenciones.

Estas atenciones estan relacionadas con el fortalecimiento de las acciones
diferenciales que se vienen desarrollando por parte de la Direccion de Servicio a la
Ciudadania en las actividades grupales desde la Estrategia Territorial, donde se
brinda orientacion e informacién sobre la documentacion que se solicita desde la
pagina de la Secretaria Distrital de Salud; asi como las jornadas que se realizan en
las localidades de tramite de certificado de discapacidad.

El segundo grupo de poblacion prioritaria con mayor numero de solicitudes, son las
personas mayores de 60 afios con 2.257 atenciones, seguido de las personas con
enfermedad cronica con 1.262 atenciones, generando acciones de orientacion e
informacion sobre las dificultades o barreras en salud que puede presentar estos
grupos de poblacion prioritaria.



3.6 Atenciones Individuales por Etnia

Tabla N°.12 Atenciones Individuales realizadas Por Etnia lll Trimestre 2023.

Etnia Subtipo Julio Agosto |Septiembre| Total
Ambika Pijao 2 1 4 7
Kichwa 0 2 0 2
Muisca de Bosa 0 1 1 2
Muiska de Suba 2 11 4 17
Indigena Misak 0 0 1 1
Nasa 0 1 1 2
Inga 1 1 1 3
Uitoto 0 1 0 0
Yanacona 0 1 0 1
Sin Informacion 25 38 37 100
Negro, Mulato, Afrocolombiano,
Afrgdescendiente 252 257 246 755
Palenquera de San Basilio 0 2 1 3
Raizal del archipiélago de San Andrés y
Providencia 2 0 3 >
ROM 1 1 0 2
Otro 24 22 26 72
Total 309 339 325 973

Fuente: SI Cuéntanos Bogota, julio — septiembre 2023.

La caracterizacion de la poblacion con atencion individual en lo relacionado con
etnias permite identificar que el grupo poblacional con mayor numero de solicitudes
son los negros, mulatos, afrocolombianos, afrodescendientes son la poblacién con
mayor nimero de datos registrados la correspondientes a su identificacion étnica
con el 77.6%, seguido de indigenas con el 10.3%. Dentro de este ultimo grupo
poblacional se destacan los Muiskas de Suba con el mayor nimero de solicitudes
(17).

Es importante mencionar, que las solicitudes relacionadas con afiliacion al Sistema
General de Seguridad Social para la poblacion étnica continian siendo una de las
consultas frecuentes, asi como consultas frente a los registros en las bases de datos
para el aseguramiento en salud.



3.7 Atenciones individuales Realizadas Identificadas por Régimen

Tabla N°.13 Atenciones Individuales realizadas Por Régimen Ill Trimestre
2023.

Régimen Julio Agosto | Septiembre | Total
Subsidiado 6.021 6.556 6.193 18.770
Contributivo 4.676 5.260 5.625 15.561
No Asegurado 1.905 2.119 2.494 6.518
Excepcion 66 99 105 270
Especial 33 45 54 132
Total 12.701 14.079 14.471 41.251

Fuente: SI Cuéntanos Bogota, julio — septiembre 2023.

De las atenciones realizadas e identificadas por régimen de afiliacion en salud, se
presenta una disminucion frente al periodo anterior. El régimen subsidiado con un
total de 18.770 atenciones continta siendo el de mayor demanda ciudadana en
temas relacionados con el sector salud.

Para la poblacion con afiliacion a entidades con régimen de Excepcion y Especial,
se presentan 402 atenciones, representando un 0.9%, siendo el porcentaje mas
bajo del total de atenciones para el periodo.

Por otra parte, y frente al periodo anterior, se observa un aumento de las atenciones
a poblacién con estado No Asegurado, lo que puede responder a las dinamicas
sociales y poblacionales a nivel distrital.

4. ATENCIONES GRUPALES
4.1 Atenciones Grupales Canal Presencial

Tabla N°.14 Atenciones Grupales Il Trimestre 2023.

Julio Agosto |Septiembre
Puntos de atencién Total
Atencion | Atencién | Atencién

Grupal Grupal Grupal
Red CADE 62 205 338 605
Red Super CADE 34 0 19 53
Médulos 1.211 328 369 1.908
Estrategia Territorial 6.317 5.637 4.964 16.918
Total, General 7.624 6.170 5.690 19.484

Fuente: SI Cuéntanos Bogot4, julio - septiembre 2023



Las atenciones grupales, durante el tercer trimestre del afio 2023, se presenta
durante el mes de mes de julio con el mayor nimero de atenciones realizadas, con
un total de 7.627, representando el 39.1%, concentradas en su gran mayoria, en las
atenciones realizadas por medio de la Estrategia Territorial, manteniendo de esta
forma, el acompafiamiento a la comunidad con el desarrollo de actividades en los
territorios.

En moédulos de la Secretaria Distrital de Salud participan un total de 1.908 personas
en las actividades grupales, mientras que en la red CADE Super CADE, se vinculan
a 658 usuarios, para un total de 19.484 atenciones realizadas.

5. MOTIVOS DE ORIENTACION E INFORMACION
5.1 Atenciones por Motivos de Orientacion e Informacién

Tabla N°.15 Motivos de Orientacion e Informacion Il Trimestre 2023.

Motivos de Atencion Atencion | Atencién TOTAL
Orientacion Individual Grupal WEB

Portafolio de servicios

y programas de |a 14.245 8.148 8.155 30.548

Secretaria Distrital de
Salud - SDS.

Como acceder al
Sistema de Salud, a
servicios de salud, a 4.816 8.606 1.037 14.459
derechos y deberes y
a normatividad.

Cémo afiliarse,
trasladarse o retirarse
de una EPS-S, EPS-
C, ESE 6 IPS.

Portafolio de servicios
de las ESE, de EPS-
S, Red No Adscrita, 6
IPS Privadas.

Portafolio de servicios
0 programas, de
Entidades de otros
Sectores.

9.319 806 106 10.231

4.199 152 2.079 6.430

1.251 100 2.723 4.074




Verificacion sobre
como aparece la
ciudadania en
general, en Base de
Datos.

3.598

13

3.611

Aclaraciones a
usuarios del Régimen
Subsidiado, sobre
inconsistencias en
base de datos.

824

882

1.712

COVID

792

12

152

956

Cdmo solicitar,
retirarse 6 revisar
puntaje de la encuesta
SISBEN 6 SISBEN de
otros Municipios.

1.065

152

11

1.228

Desarrollo de otro tipo
de procesos masivos.

162

509

367

1.038

Como realizar
copagos, cuotas
moderadoras, cuotas
de recuperacioén, de
servicios de salud.

229

18

250

Procesos masivos de
aseguramiento.

91

10

48

139

Como incluir a
menores, en el nlcleo
de la Encuesta
Sisben.

85

85

Procesos de
participacion social en
salud y de otras
formas de
organizacion social.

69

73

Atencion Linea de
Servicio a la
Ciudadania

35

35

Procedimientos para
servicios de salud-
sociales a poblaciones
especiales, en Entes
Competentes.

20

20

43




Total 40.735 19.484 14.703 74.922

Fuente: SI Cuéntanos Bogota, julio - septiembre 2023.

Frente a los motivos de orientacion e informacién, para el tercer trimestre se
realizaron 74.922 orientaciones en salud, siendo el “portafolio de servicios y
programas de la Secretaria Distrital de Salud — SDS” con 30.548 orientaciones el
motivo mas consultado por la ciudadania en especial lo que respecta al tramite de
certificado de discapacidad.

Como segundo motivo identificamos “como acceder al Sistema de Salud, a servicios
de salud, a derechos y deberes y a normatividad” con un total de 14.459
orientaciones, dentro de las mas recurrentes se identifica el levantamiento de
suspension, re-afiliacion, consulta grupo de SISBEN, excepcion de copagos Yy
cuotas de recuperacion, es importante resaltar que en este motivo prevalecen las
actividades grupales con 8.606 orientaciones, las cuales en su gran mayoria se
dinamizan por parte de la estrategia territorial;

Continuando con los principales motivos de consulta, se presenta como tercer
motivo “como afiliarse, trasladarse o retirarse de una EPS-S, EPS-C, ESE 6 IP" con
10.231 orientaciones, las cuales estan relacionadas con movilidad, portabilidad y
traslado de ente territorial.

Se identifican 40 motivos sin clasificar, lo cuales son generados por una falla en el
Sistema de Informacion al momento de guardar la informacion.

6. MOTIVOS PROBLEMATICAS DE ACCESO.
6.1 Atenciones por Motivos de Problematicas de Acceso

Tabla N°.16 Motivos de Orientacién e Informacidn Il Trimestre 2023.

HeE Atencion Atencion

Problemati . TOTAL

SDlEMENEES 6l Individual WEB ©
acceso

No oportunidad
servicios

107 260 367

Inconsistencias
sistemas de
informacion-
aseguramiento

286 1 287




D|f|chFad a.cceS|b|I|dad 47 48 95
administrativa

No Sumlnlstro 21 43 64
Medicamentos

Presunto evento

adverso (seguridad- 1 35 35
pertinencia)

Atencion

deshumanizada ! ! 8

COVID 6 1 7

Negacién Servicios 4 4 8

Problfem.as recursos 5 10 12
econémicos

Incumpl.lmlento . 0 3 3

Portabilidad Nacional

Dificultad Tutelas 0 1 0

Dificultad Alto Costo 1 0 1

Total 476 412 888

Fuente: SI Cuéntanos Bogota, julio — septiembre 2023.

La anterior tabla permite evidenciar los resultados en las atenciones individuales
relacionadas con problematicas de acceso para el tercer trimestre del afio 2023, es
asi como, se encuentra en primer lugar las solicitudes relacionadas con no
oportunidad en la prestacion de los servicios de salud, con un total de 367
atenciones, seguido de inconsistencias en los sistemas de informacion con 287
atenciones y en tercer lugar dificultades administrativas para la accesibilidad a los
servicios de salud (95).

Con relacion a las no oportunidades de los servicios de salud que representa el 41%
del total de las barreras de acceso identificadas, las cuales se relacionan en algunas
ocasiones con la demora en la asignacion de citas para medicina especializada y
apoyo diagnéstico.

Continuando con la descripcion, el segundo grupo de problematicas identificadas
con el 32% son las asociadas a “Inconsistencias sistemas de informacion-
aseguramiento”, en las cuales la atencion se enmarca en la busqueda y registro en
bases de datos y la orientacion en temas de afiliacion en salud.

Finalmente, encontramos las barreras asociadas a Dificultad Accesibilidad
Administrativa, cuyas solicitudes se relacionan generalmente con demoras en la
autorizacion de servicios de salud, en esta categoria se concentra el 11% de las
solicitudes realizadas.



7. ENCUESTA DE SATISFACCION ESTRATEGIA TERRITORIAL

Desde la Estrategia territorial se implementa la encuesta de satisfaccion en las
actividades grupales que se desarrollan en las diferentes localidades de manera
aleatoria a la poblacion, con la finalidad de conocer la percepcion de la comunidad
que participa de las actividades, donde se evalla el trato brindado, la claridad de la
informacion, el tiempo empleado y la actividad en general.

Para el Il trimestre se aplico 2.770 encuestas de la Estrategia Territorial siendo el
mes de agosto el que cuenta con 1.046 encuestas aplicadas, seguido del mes de
septiembre con 1.000 encuestas y julio con 724 encuestas aplicadas a la poblacion.

Con relacion a la encuesta de satisfaccion de la Estrategia territorial para las
actividades grupales muestra un porcentaje de satisfaccion general de 100% para
los meses de agosto y septiembre y para el mes de julio se cuenta con un porcentaje
de satisfaccion general del 99.74%.

8. LOGROS

e Se continda la atencion en los diferentes canales de atencion, priorizando la
gestion de problematicas de acceso a los Servicios de Salud, desde los
diferentes puntos y canales de atencién, a través de la organizacion,
estructuraciéon y consolidacion de los equipos de trabajo para la
implementacion del procedimiento de Gestion de Orientacién e Informacion.

e Se desarrollan de manera continua las acciones de fortalecimiento en
orientacion e informacioén para el talento humano, socializando con el equipo
de la Direccion de Servicio a la Ciudadania el procedimiento de Gestién de
Orientacion e Informacion, haciendo uso de dinamicas grupales para la
apropiacion de conceptos y acciones a desarrollar.

e Durante el Il trimestre del afio en curso, contindo la implementacion de la
Estrategia Territorial realizando las actividades grupales en los diferentes
lugares claves de cada localidad como fundaciones, organizaciones
comunitarias, comedores comunitarios, Unidades de Servicio de Salud entro
otros; asi como las atenciones individuales en los puntos de la Estrategia
Territorial brindando orientacion e informacién en temas de salud.



Para el presente periodo se dio apertura a dos puntos de atencion individual
desde la Estrategia Territorial, uno para la Subred Norte en la localidad de
Suba y el otro punto para la Subred Sur Occidente en la localidad de
Fontibdn; con el fin de brindar orientacion e informacion a la ciudadania.

Se realizaron 9 jornadas de tramites de certificado de discapacidad para
brindar orientacion e informaciéon, gestion y registro del tramite para la
localizacion y caracterizacion de la poblacion con discapacidad en los
territorios; para lo cual se le realizo el tramite a 791 personas.

Se gestionan el 100% de las solicitudes ingresadas por los canales de
atencion administrados por la Direccion de Servicio a la Ciudadania, en
cumplimiento de la meta 2, producto 3, actividad 2.3 del proyecto de inversion
7750.

Se desarrolla actividad ludica con equipo de la Direccion de Servicio a la
Ciudadania, que permitid la apropiacién el procedimiento de Gestion de
Orientacion e Informacion, asi como las acciones desarrolladas en los
diferentes canales de atencion.

9. CONCLUSIONES

En el tercer trimestre del afio 2023, se gestionan 83.056 solicitudes
ciudadanas a través de los canales presencial, virtual y telefénico dispuestos
por la Secretaria Distrital de Salud, para la Orientacién e Informacion de la
poblacion.

El mayor porcentaje de las solicitudes que ingresan por los canales de
Servicio a la Ciudadania, se tipifican como motivos de orientacion e
informacion (90%), permitiendo el reconocimiento de los tramites, servicios,
planes y programas de la Entidad y en general del Sector Salud en la Ciudad.

Dentro de los motivos de problematicas de acceso se destacan las
relacionadas con no oportunidad en los Servicios de Salud (367),
especialmente las asociadas a citas de medicina especializada y/o apoyo
diagnéstico.



e EI motivo de orientacion e informacion consultado principalmente es
portafolio de servicios y programas de la Secretaria Distrital de Salud — SDS
(40.7%), destacandose los tramites de certificado de discapacidad, asi como,
registro y autorizacion de titulos en el area de la salud.

e El canal presencial, es el de mayor consulta por parte de la ciudadania, con
un 55%, destacandose las actividades desarrolladas desde la Estrategia
Territorial con un total de (18.497).

e Desde el canal virtual, el correo contactenos realiza gestion de un total de
17.380 solicitudes, en mayor porcentaje (26%), respuestas directas de
orientacion e informacion en salud a la ciudadania que consulta a través de
este canal.

e Con relaciéon a la caracterizacion poblacional se destaca el numero de
solicitudes realizadas por personas con discapacidad (7.100), negros,
mulatos, afrocolombiano y afrodescendiente (755). De acuerdo con el
enfoque poblacional la poblacibn migrante venezolana con PEP e hijos
menores de edad con documento valido es la de mayor numero de consultas
(1.663). Adicionalmente, la poblacién subsidiada (18.770) acude en mayor
medida a recibir orientacion e informacion a través de los diferentes canales
de atencién dispuestos por la SDS.

e Las acciones desarrolladas desde el Procedimiento de Gestién de
Orientacion e Informacion se encuentran en el marco de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania - PPDSC, la cual, de acuerdo con sus
lineas estratégicas se orienta a la prestacion de servicios con caracteristicas
de calidez, oportunidad, respeto, dignidad, amabilidad, efectividad vy
confiabilidad. Es asi como, los logros y avances que se evidencian en este
procedimiento se han generado en el marco del fortalecimiento de canales
de atencion aumentando capacidad instalada y talento humano asignado a
canales.

 Manejo Operativo del Canal Telefénico, Secretaria Distrital de Salud, SDS-GSS-INS-014, Alcance.



