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La Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano tiene por objetivo garantizar la
atencion integral de los usuarios y sus familias, mejorando el acceso y la continuidad de la
atencion, promoviendo ambientes humanizados, fortaleciendo la participacion social en salud, el
control y la exigibilidad de los derechos y el cumplimiento de los deberes, con el fin de impactar
en la satisfaccion de los usuarios internos, externos y sus familias que solicitan servicios en la
Subred Integrada de Servicios de Salud Norte E.S.E., contribuyendo de esta manera al
cumplimiento de la mision institucional, en el marco de los principios y valores establecidos por
la entidad.

Parte fundamental de nuestro proceso lo constituye la recepcion y gestion de las peticiones que
presentan los ciudadanos, relacionadas con el cumplimiento de la mision de la entidad, con el fin
de contribuir a la toma de decisiones gerenciales orientadas al mejoramiento continuo y a la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios.
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Con el fin de que las entidades distritales actuen de forma coordinada y homogénea frente a la
gestion de peticiones, se establece un Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas, en cabeza de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., quienes a
traves del “Manual para la gestion de peticiones ciudadanas”, orientan de manera clara y
concreta a las entidades distritales en el manejo de las manifestaciones.

La gestion de peticiones ciudadanas se realiza a través de Bogota te escucha, que es un
sistema de informacion diseiado e implementado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota D.C., como instrumento tecnoldgico gerencial para gestionar las peticiones que
tengan origen ciudadano desde su presentacion o0 registro, analisis, clasificacion,
direccionamiento: traslado y/o asignacion para el tramite interno, respuesta y su finalizacion en
el sistema y que permita llevar a cabo el seguimiento a las mismas.
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La Subred Norte cuenta con el procedimiento Gestion de la Voz del Usuario, el cual describe el
proceso estandarizado para la gestion de las peticiones, sugerencias, solicitudes, felicitaciones,
guejas, reclamos y denuncias de los usuarios.

CANALES TIPOLOGIAS

« Buzones de sugerencias: 57 ubicados en las

Unidades de servicios ' P . 'O‘ m
» Virtual: Bogota te Escucha, Pagina Web — -

Boton de denuncias Feoticraa =t v
» Correo electronico:

correspondencia@subrednorte.gov.co . . l . ' ‘
* Ventanilla de correspondencia: USS Chapinero S D F
* Telefonico: Linea 195 Dentncia - eticitaciones -

» Redes Sociales e
* Presencial: Oficinas de Servicio al ciudadano
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PETICIONES RECIBIDAS
1500 1444 .
5 La Subred Norte E.S.E., en el segundo trimestre del aino
1300 it 1247 2025, recibe 3.910 peticiones en el Sistema Distrital para
1200 la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te Escucha
1100
ABR MAY JUN

PETICIONES GESTIONADAS

1420

1168 1214

1500

De las cuales, las peticiones solucionadas por respuesta
definitiva y las que se encuentran en tramite 1000
corresponden a 3.802 gestionadas en el segundo
trimestre 2025.

500

ABR MAY JUN

Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogota Te Escucha — corte 07/07/2025
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CANAL DE ATENCION 913TIPOLOGIA
500 - e
e 288 290 270261
300 241 756 180; 157,
350 159 165 13494 67 73 3991 79 10873 5g
95 6 6 30 N 55 4 4 54 1 1
64 72 0 [ e [ T [ [T -
100 13 § 25 13 20 16
0 et —— N ABR MAY JUN
B DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR H RECLAMO
ABR MAY W DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL QUEJA
W FELICITACION H SOLICITUD DE COPIA
mWEB mBUZON ME-MAIL mTELEFONO mPRESENCIAL MESCRITO M REDES SOCIALES B DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION m SUGERENCIA
B CONSULTA

De acuerdo con la tipologia, los derechos de peticion de interés particular representan el 66%,

El canal mas utilizado en el segundo trimestre 2025 es el Web con 1.274 peticiones que ; - )
seguidos de los reclamos con el 12% de las peticiones gestionadas.

corresponden al 34%, seguidos del Buzén con 900 que representan el 24% de las peticiones
gestionadas.

DEPENDENCIAS
2500 1955 1832
2000
1500
1000
500 15 .7 . . ’
0 Para la gestion de peticiones en el Bogota te
Oficina Participacion . Escucha, la Subred cuenta con tres dependencias
- - - Oficina Control Interno L o
Salud Publica Comunitaria y Servicio Disciplinario encargadas del tramite que son: Oficina de
al Ciudadano participacién comunitaria y servicio al ciudadano,
===IITRIM 2025 1955 1832 15 Salud publica y Control interno disciplinario.

Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogota Te Escucha — corte 07/07/2025
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PETICIONES POR DEPENDENCIAS BTE
Il TRIMESTRE 2025 - SALUD PUBLICA

700
600
500
400
300
200
100

94
0 0 O
0 [l

ABR

500

B RECLAMO

HQUEJA

SALUD PUBLICA

599
504

137 103
.641 IR

MAY JUN

B DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR B DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL

CONSULTA

Para la dependencia de Salud publica se gestionan 1.955 peticiones en el segundo
trimestre 2025, de las cuales de acuerdo con la tipologia, los derechos de peticion
de interés particular representan el 82%, seguidos de los derechos de peticion de
interés general con el 17% de las peticiones gestionadas.
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MOTIVO ABR | MAY | JUN HZ-BF;ISM % 2025
Calidad del Agua y Saneamiento Basico - Establecimientos
de Comercio Inspeccion Vigilancia y Control 232 | 258 | 205 695 36%
/Alimentos Sanos y Seguros - Establecimientos de Comercio
Inspeccion Vigilanciay Control 133 | 169 | 132 434 22%
Eventos Trasmisibles Origen Zoonotico-Etoz 87 145 | 100 332 17%
/Aire Ruido y Radiacion Electromagnetica - Establecimientos
de Comercio Inspeccion Vigilanciay Control 44 42 61 147 8%
Programas y Acciones de Interes en Salud Publica 34 45 47 126 6%
Medicamentos Seguros - Establecimientos de Comercio
Inspeccion Vigilancia y Control 23 31 30 84 1%
Seguridad Quimica - Establecimientos de Comercio
Inspeccion Vigilanciay Control 26 28 16 70 4%
Salud Publica Componentes y Espacios 8 3 6 17 1%
Vacunacion Programa Ampliado de Inmunizaciones PAI y
No PAI 0 12 4 16 1%
IAlimentos Sanos y Seguros 3 1 3 7 0,4%
Calidad del Agua y Saneamiento Basico 1 3 2 6 0,3%
Aire Ruido y Radiacion Electromagnetica 1 3 1 5 0,3%
Vacunacion antirrabica para caninos y felinos 0 0 4 4 0,2%
Traslado a entidades distritales 0 0 3 3 0,2%
Cementerios Funerarias y Afines 0 3 0 3 0,2%
Certificado de defuncion 1 1 0 2 0,1%
Vacunas Necesarias para Viajar 0 1 0 1 0,1%
Zoonosis 0 1 0 1 0,1%
Dispensacion de medicamentos y dispositivos medicos 0 1 0 1 0,1%
Seguridad Quimica 1 0 0 1 0,1%
Total general 594 | 747 | 614 | 1955 | 100%

Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogota Te Escucha — corte 07/07/2025
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CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

ABR MAY JUN

B DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION

Para la dependencia de Control interno disciplinario se gestionan 15 peticiones en el segundo
trimestre 2025, de las cuales de acuerdo con la tipologia, se clasifican como denuncias por
posibles actos de corrupcion.

Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogota Te Escucha — corte 07/07/2025
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PETICIONES POR DEPENDENCIAS BTE
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OF. PARTICIPACION COMUNITARIA Y SERVICIO
AL CIUDADANO

400
300
200
100 64 55 5 72 % 74 61
11 4 313 5
0 -—_— |
W BUZON = WEB ® TELEFONO PRESENCIAL
B E-MAIL B ESCRITO B REDES SOCIALES

De acuerdo con la tipologia, los derechos de peticién de interés particular
representan el 49%, seguidos de los reclamos con el 25%, las quejas con el
12%, las felicitaciones con el 11% de las peticiones gestionadas.
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Para la dependencia de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano se
gestionan 1.832 peticiones en el segundo trimestre 2025, de las cuales el
canal mas utilizado es el Buzdn con 886 peticiones que corresponden al
48%, seguidos del canal Web con 386 que representan el 21% de las
peticiones gestionadas.

OF. PARTICIPACION COMUNITARIA Y SERVICIO AL CIUDADANO

400
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90 79
100 67 73 69 5g
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B DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR m RECLAMO
HQUEJA W FELICITACION
H SOLICITUD DE COPIA B SUGERENCIA
B DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL B DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION

Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogota Te Escucha — corte 07/07/2025
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DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR
400
Los principales motivos relacionados con los derechos de peticion de interés 286 287
. : e . , 261
particular son Orientacién en salud con un 93% de esta tipologia y Talento 300
humano y contrataciéon con el 4%. 200
100
144400001 173121220 72212100
0 — | —
ABR MAY JUN
M Orientacion en salud M Talento humano y contratacion M No oportunidad servicios
Asuntos juridicos B Asuntos administrativos M Dificultad accesibilidad administrativa
M Estudios informes y estadisticas M Problemas recursos econémicos M Gestion financiera
RECLAMOS
150 137
117
100 21
43
50 31 31
Ioooo I2112 I321o
0 — — —_ .. . . .
AER MAY JUN Los principales motivos relacionados con los reclamos son No oportunidad
 No Oportunidad Servicios = Dificultad Accesibilidad Administrativa servicios con un 75% de esta tipologia y Dificultad Accesibilidad Administrativa
M Presunto Evento Adverso Problemas Recursos Econdmicos con el 23%
M Orientacion en salud M No Suministro Medicamentos

Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogota Te Escucha — corte 07/07/2025
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QUEJAS
100 90
o Para el segundo trimestre 2025, se gestionan 225 manifestaciones clasificadas
68 . . ., .
&t como quejas, las cuales se relacionan con la atencién deshumanizada vy
60 percepcion del trato, por parte de los colaboradores hacia los usuarios.
40
20
0
ABR MAY JUN
FELICITACIONES
100
2 79
80
\8
60
Para el segundo trimestre 2025, se gestionan 210 manifestaciones clasificadas
como felicitaciones, las cuales se relacionan con el reconocimiento a la buena 40
gestién de la entidad y/o colaboradores. 20
0
ABR MAY JUN

Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogota Te Escucha — corte 07/07/2025
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EN ATENCION A LA LEY DE TRANSPARENCIA Y DEL DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA—- LEY 1712 DE 2014
Se evidencia que no se recibieron para este periodo, peticiones relacionadas con solicitudes de acceso a la informacién publica.

INDICADOR DE OPORTUNIDAD DE RESPUESTA Il TRIMESTRE 2025

FORMULA
NUMERADOR DENOMINADOR

Oportunidad en la |Sumatoria del tiempo transcurrido
Periodo 2025| respuesta de las [entre la radicacion de la peticidn y
peticiones (dias) la respuesta a la misma.

Il Trimestre 11,23 42706 3802

NOMBRE

No Total de PQR recibidas
en el periodo

El promedio en la oportunidad de las respuestas para el segundo trimestre 2025 es de 11.23 dias.

LILIANA LOZANO MATEUS
Jefe Oficina Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano (E)

Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogota Te Escucha — corte 07/07/2025
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Siguenos en nuestros canales digitales
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TikTok
SubRednorteese

X Facebook
@ SubRedNorte 0 SubRed Norte ESE

Instagram YouTube
@Sub ednorteese SubRednorteese

Linkedin
Subred Norte E.5.E
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