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1. JUSTIFICACION

El “Manual de Servicio al Ciudadano” se elabor6 en el contexto del Nuevo Modelo de Atencion en
salud y se enmarca en la plataforma estratégica de la Subred Integrada de Servicios de Salud Norte
Empresa Social del Estado. Da a conocer los elementos claves que integran la Politica de Servicio a
la Ciudadania y la responsabilidad que tienen todos los servidores publicos para su cumplimiento.

Aspectos generales del Modelo de Salud en el Distrito, plataforma estratégica institucional, rutas de
acceso, factores y pautas para la buena atencidén, entre otros; se convierten en elementos
integradores del servicio a la ciudadania.

Con la visibilizaciéon de un nuevo elemento, el enfoque diferencial; y bajo el liderazgo de la oficina de
Participacibn Comunitaria y Servicio al Ciudadano, deben ser desplegados, aplicados y apropiados
por funcionarios y colaboradores de la Subred Integrada de Servicios de Salud Norte E.S.E.

Finalmente teniendo en cuenta el plan de gestion gerencial 2020-2024 y en avance a la excelencia en
la atencion, se hace necesario unificar el lenguaje y la comunicacion institucional y mejorar la
experiencia del usuario durante el proceso de atencion promoviendo el respeto, la humanizacion, el
fortalecimiento de las competencias del talento humano y el mejoramiento de las habilidades y
destrezas en el servicio.

2. OBJETIVO GENERAL

Ofrecer un soporte técnico y documental sobre los aspectos relacionados con el servicio a la
ciudadania para que incorporen en forma eficiente las buenas practicas al momento de interactuar
con los ciudadanos y usuarios de los servicios, mediante la implementacion de mecanismos y
estrategias aplicados a las actividades y practicas diarias

2.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Conocer y dar respuesta a las necesidades de educacion e informacion de los usuarios con el
fin de mejorar su satisfaccion y dar respuesta a las expectativas frente al servicio

» Apropiar buenas practicas en la atencion y mejorar la calidad y calidez de la misma tanto en
los servicios asistenciales como administrativos

» Propiciar la participacion en el ejercicio de promocion del derecho a la salud

» ldentificar, gestionar y dar respuesta a las necesidades ciudadanas promoviendo la

coordinacién intrainstitucional y el mejoramiento del servicio
3. ALCANCE Y CAMPO DE APLICACION

El presente Manual esta dirigido a todos los funcionarios y colaboradores de la Subred Integrada de
Servicios de Salud Norte ESE, como herramienta técnica esencial para facilitar su quehacer diario y
la adherencia a los procedimientos institucionales establecidos para el servicio a la ciudadania.

El presente manual se constituye en el soporte documental y técnico de obligatoria apropiacién para
los funcionarios y colaboradores de primera linea (Servicio Ciudadano, Admisiones, Autorizaciones,
Facturacion) y en general para todos los trabajadores de salud y servidores publicos en el desarrollo
de las funciones, actividades e interaccién cotidiana con usuarios en las unidades de atencion
administrativa, servicios ambulatorios, hospitalarios, de urgencias y de apoyo complementario y
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actividades extramurales o territoriales de contacto con la ciudadania y la comunidad usuaria de los
servicios

4. ENFOQUE DIFERENCIAL

El enfoque diferencial reconoce que hay poblaciones con caracteristicas particulares en razén de su
edad, género, raza, etnia, condicion de discapacidad y victimas de la violencia, para las cuales el
Sistema General de Seguridad Social en Salud ofrecera especiales garantias y esfuerzos
encaminados a la eliminacion de las situaciones de discriminacion y marginacion. (Articulo 3, Ley
1438 de 2011).

Entre tanto, el Plan Decenal de Salud Publica 2012 — 2021, “distingue entre las diversidades propias
de sujetos y colectivos titulares de derecho y las desigualdades injustas y evitables que generan
inequidades”. Busca "lograr la equidad en salud y el desarrollo humano" de todos los colombianos y
colombianas mediante ocho dimensiones prioritarias y dos transversales, que representan aquellos
aspectos fundamentales que por su magnitud o importancia se deben intervenir, preservar o mejorar,
para garantizar la salud y el bienestar de todos los colombianos, sin distincion de género, etnia, ciclo
de vida, nivel socioeconémico o cualquier otra situacion diferencial.

Las dimensiones del Plan Decenal de Salud Publica son:

< Sexualidad vy Derechos
Convivencia Social y Seguridad alimentaria

Salud Ambiental .
Salud Mental Yy nutricional

Sexuales y
Reproductivos

Vida Saludable y Salud Publica en Vida Saludable y .

Enfermedades Salud y Ambito
I SR Emergencias y Condiciones no o
Transmisibles Desastres Transmisibles Laboral

Dimension gestion diferencial Fortalecmiento de la autondad
de las poblaciones vuinerables sanitana para la gestion de la salud

*Foto presentacion Incorporacion del enfoque poblacional, diferencial y de género SDS junio 2021
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En este sentido, el enfoque diferencial tiene en cuenta para la atencion:

Grupo socioeconémico,
género, etnia e
identidad cultural, ciclo
vital - nifiez, juventud,
adultez y vejez,
condiciones — victimas,
discapacidad, etc.

Las diversidades e
inequidades de la
poblacion, para brindar
una atencion integral,
protecciény garantia
de derechos

*Foto presentacion Incorporacion del enfoque poblacional, diferencial y de género SDS junio 2021

Los sujetos del enfoque diferencial son:

PARTICIPACION SOCIAL Y ATENCION AL USUARIO FECHA: 31/12/2021

* Nifas, nifos y adolescentes
¢ Juventud

* Adultez

¢ Vejer

D ¢ Personas en condicdn de
_ discapacdad
LU0« Habitantes de calle
|« Trabajadoras sexuales
'+ Poblacidn migrante
B« Recictadores y recicladoras
' * Victimas del conflicto armado

* Bnvas:
* Pueblos indigenas
* Foblacidn afrecciomdlana
* Poblacién raizal
* Poblackén Palenquen
* Pueblo Rrom / Gitano
* Género
* Mujeres
* Drversidades sexuales
* Campesinado y habantes de & ruraiidad

*Foto presentacion Incorporacion del enfoque poblacional, diferencial y de género SDS junio 2021
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Las caracteristicas del enfoque son:

» ldentifica y reconoce las diferencias entre las personas, grupos, pueblos y demas
colectividades - Visibiliza situaciones particulares y colectivas de fragilidad, vulnerabilidad,
discriminacion o exclusion

» Devela y analiza las relaciones de poder y sus implicaciones en las condiciones de vida, las
formas de ver el mundo y las relaciones entre grupos y personas.

» Actla para la reivindicacion y legitimacion de las diferencias, desde la perspectiva de los
derechos humanos

Para la atencién, debemos tener en cuenta cinco puntos clave que relacionamos a continuacion:
1. Lenguaje incluyente: Lenguaje no solo escrito, también verbal, visual: Bogota es la ciudad de

todos y de todas, trasladar el enfoque diferencial a nuestras labores implica romper con el estigma de
roles de género, de racismo, de jerarquias.

Los beneficiarios Las personas beneficiarias
Los usuarios Las personas usuarias
L interespdos Las personas interesadas
El sodicitante La personas solicitante
Los adultos mayores Las personas adultas mayores
Loz [dvenes Las personas jovenes
Les discapacitados Las personas con discapacidad
Los indigenas Las personas indigenas
El ermprendédar La persand emprendedara

*Foto presentacion Incorporacién del enfoque poblacional, diferencial y de género SDS junio 2021

2. Empatia: No necesitamos atravesar las mdltiples discriminaciones para entenderlas y realizar
acciones que las transformen. Ponernos en el lugar de otras personas, eliminar nuestros prejuicios,
escuchar atentos y atentas es ser empaticos.

nal, diferencial y de género SDS junio 2021

L=
’

poblacio

3 i
*Foto presentacion Incorporacién del enfoque
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3. Respeto: Por encima de todo respeto las diferencias. No necesitamos ser de la comunidad LGBTI
para entender que ellos y ellas también son sujetos de derecho; no necesitamos sentirnos superiores
por un conocimiento académico adquirido o una condicidn econdémica favorable para ejercer el
respeto que merecen las comunidades con quienes trabajamos. Respetamos los conocimientos
ancestrales, las distintas cosmovisiones sobre la medicina, la vida, la espiritualidad y la madre tierra.

*Foto presentacion |

ncAorporaién dérenfo‘l]:ebolacional, diferencial y de géne SDS junio 2021

S

e

4. Cero estigmas y estereotipos: La estigmatizacion sin conocer de fondo una situacion resulta casi
siempre en equivocacion. Evitémoslas y rompamos los estereotipos que nos dicen cdmo deberian ser
los hombres afro, las mujeres indigenas, las mujeres trans, las y los campesinos, las y los

excombatientes, etc.

“Ese negro que esta ahi

es peledn”

“Esa vieja es leshiana,
fijo es machorra”

“Esaindia no sabe ni
qué necesita ese bebé
que tiene ahi ¢Si
entendera cuando le
hablamos?”

X

& 1} 3
‘& . 3
e () »

¥

“Ese tipo era de la
guerrilla, ojo le saca
la rabia”

“Esa vieja tan
irresponsable
dejando los hijos
tirados”

*Foto presentacion Incorporacion del enfoque poblacional, diferencial y de género SDS junio 2021

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
No haga copias de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada




CODIGO: ES-PA-M-01-05
MANUAL DE SERVICIO AL CIUDADANO

l- Secretariz de Salud VERS|ONZ 5

Subred Integrada de Servicios de Salud

| T SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD NORTE E.S.E | PAGINA: 9 DE 81

PARTICIPACION SOCIAL Y ATENCION AL USUARIO FECHA: 31/12/2021

5. Autonomia

Las comunidades, las organizaciones y las personas tienen sus decisiones y nosotras y nosotros

debemos respetarlas. Orientamos, asistimos y prestamos nuestros servicios, pero no tomamos las
decisiones ni el rumbo de su trabajo.

Enfoque se traduce en:

Acciones tangibles de adecuacién

Técnico Administrativo Financiero

Norma, lineamientos,

. ) ——  Ajuste del modelo de salud- RIAS
orientaciones

*Foto presentacion Incorporacion del enfoque poblacional, diferencial y de género SDS junio 2021

5. MARCO CONCEPTUAL: POLITICA DISTRITAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA CON
ENFOQUE DIFERENCIAL

El Decreto 197 de Mayo 22 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.” establece “Que la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota a través de la Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano, considera
necesario consolidar, disefiar e implementar una Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
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que permita el desarrollo misional dentro de la necesaria e indispensable aproximacion entre el
ciudadano y la Administracion, con atencién a la normativa legal vigente y los objetivos comunes a la
funciéon administrativa, para desarrollar acciones, que tiendan hacia un modelo de gerencia publica
eficiente, transparente, democratica y con altos niveles de calidad, que permita una interaccién con la
ciudadania en un marco de respeto de sus derechos y de participacioén en la evaluacion de gestion
publica de la Administracion Distrital”; del Decreto retomaremaos los principales elementos que son:

51. MARCO LEGAL

» Decreto 197 de mayo 22 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C. ARTICULO 2 .- Modificado por el art. 5,
Decreto Distrital 847 de 2019. <El nuevo texto es el siguiente> Servicio a la Ciudadania: Es
el acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno, transparente e igualitario a los tramites y otros
procedimientos administrativos en cabeza del Estado; con el propésito de satisfacer las
necesidades de la ciudadania y garantizar el goce efectivo de sus derechos sin
discriminacién alguna

» Decreto 1757 de 1994 por el cual se organizan y se establecen las modalidades y formas de
participacion social en la prestacion de servicios de salud, conforme a lo dispuesto en el
numeral 1del articulo 4del Decreto-ley 1298 de 1994.

» Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo - CLAD. Carta Iberoamericana
de Calidad de la Gestion Publica. San Salvador. 2008

» Alcaldia Mayor de Bogota. Manual del Servicio a la Ciudadania de la Alcaldia Mayor de
Bogota. Bogota D.C. 2016

» Acuerdo 641 del 6 de abril de 2016 Concejo de Bogota

5.2. MARCO TEORICO
5.2.1. SERVICIO A LA CIUDADANIA

Es el acceso oportuno, eficaz, eficiente, digno, transparente e igualitario a los tramites y otros
procedimientos administrativos en cabeza del Estado; con el propdsito de satisfacer las necesidades
de la ciudadania y garantizar el goce efectivo de sus derechos sin discriminacién alguna.

REFERENTES CONCEPTUALES

v' Actores del Servicio: Entidades y personas que en calidad de servidores publicos
participan en la prestacion del servicio publico.

v' Desarrollo Humano: Es la materializacién de la expansién de las libertades de las
personas para llevar una vida prolongada, saludable y creativa que permita conseguir las
metas que considera valiosas, e interactuar y participar activamente con plenas garantias,
de manera equitativa y sostenible en un planeta compartido.

v' Valor publico: Es el valor creado por el Estado a través de los servicios que presta, y lo
define el usuario. La generacion de valor publico supone mejoras en la calidad de vida de la
ciudadania en su interaccién con la administracion publica.

v' Parte Interesada: Organizacién, persona o grupo que tiene un interés en el desempefio o
éxito de la entidad. Ejemplo: ciudadania, servidores publicos y/o particulares que ejercen
funciones publicas de una entidad, proveedores, sindicatos, socios o accionistas, entidades
de control, veedurias ciudadanas o la sociedad en general, de conformidad con la
NTCGP1000-2009.
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5.2.2. ENFOQUE DE DERECHOS

La Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania PPDSC, se enfoca en garantizar la calidad y
oportunidad en la atencion, los servicios y trAmites para los ciudadanos y ciudadanas, incorporando
enfoques diferenciales (poblacional, de género y de derechos humanos), asi como la interlocucion y
comunicacion efectiva entre la administracion y el ciudadano, posibilitando la creacion de
mecanismos de participacion y coordinacion con las diferentes instancias de gobierno de conformidad
en el Plan de Desarrollo de Bogota.

e T =

[

ogaroooo

- - . g . . -
2Ol Ol

*Foto a‘réh-ivb 2020. Dialogos de la gerencia con la ciudadania. OPCSC
5.2.3. CORRESPONSABILIDAD CIUDADANA

Es requisito indispensable para la construccion de una participacion responsable, activa y una
demanda razonable (Carta Iberoamericana de Calidad de la Gestién Publica).

El goce pleno de los derechos solo es posible cuando la ciudadania se apropia de sus derechos, de
la defensa y cuidado de lo puablico como un valor comun y de todos, lo cual lo hace corresponsable en
la construccion de ciudad y ciudadania, generando mayores posibilidades de acceso a servicios y de
la administracion puablica a responder a las demandas y necesidades desde el Sistema Distrital de
Servicio a la Ciudadania.

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
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5.2.4. PRINCIPIOS

v

La Ciudadania como Razon de Ser: Es el reconocimiento explicito de los ciudadanos y las
ciudadanas como eje y razon del ser de la Administracion Publica en el desarrollo de su
gestiébn. Como principio rector de la Politica Publica, no habra funcién publica ni hechos,
operaciones y actuaciones administrativas que no estén justificados (as) y/o encaminados (as)
a un adecuado servicio o producto dirigido a satisfacer las necesidades y expectativas de la
ciudadania de una manera agil, eficiente y efectiva.

Respeto: Considera el valor de las personas por si mismas, teniendo en cuenta sus intereses,
necesidades, cualidades y reconociendo este trato tanto de los servidores a la ciudadania,
como de la ciudadania a los servidores y asi garantizar la sana convivencia dentro de la
sociedad.

Transparencia: Es la practica de la gestion publica que orienta el manejo transparente y
adecuado de los recursos publicos, la incorruptibilidad de los servidores y servidoras publicos,
el acceso a la informacion, los servicios y la participacion consiente en la toma de decisiones
de ciudadanos y ciudadanas, que se hace mediante la interaccion de los componentes,
rendicion de cuentas, visibilizacion de la informacién, la integralidad y la lucha contra la
corrupcion.

Participacion: Es el reconocimiento de los derechos de la ciudadania que propicia su
intervencion en los diferentes escenarios sociales, culturales, politicos, econdémicos vy
ecolégicos, de manera activa y vinculante, para la toma de decisiones que la afecten.
Equidad: La equidad esté directamente relacionada con la justicia social, los seres humanos
son iguales en dignidad y por tanto tienen las mismas oportunidades para su desarrollo
humano. La equidad esta vinculada con la diversidad, por esto también debe expresarse en
reconocimiento, inclusion y ausencia de discriminacion por cualquier condicion o situacion.
Diversidad: Radica en el respeto a las diferencias y el reconocimiento de lo heterogéneo de la
ciudadania, garantizando el ejercicio y mecanismos de proteccion de sus derechos.

Identidad: Reconoce y respeta el derecho al libre desarrollo de la personalidad del individuo,
con respecto a su cuerpo, orientacién sexual, género, cultura y edad.

Solidaridad: Es el accionar que promueve, la cooperacién, el respeto, compafierismo,
familiaridad, claridad, generosidad y sensibilidad, articulada entre la ciudadania y los actores
del servicio, en causas que aporten al desarrollo individual y colectivo, privilegiando a quienes
se encuentren en estado de indefensién y/o desventaja manifiesta frente al ejercicio, garantia
y protecciéon de sus derechos.

Titularidad y efectividad de los derechos: Es la responsabilidad que los actores del servicio
adquieren para adoptar las medidas necesarias con el fin de garantizar, facilitar y promover el
ejercicio de los derechos de la ciudadania, quienes son titulares y sujetos plenos de éstos,
incluyendo mecanismos de proteccion, afirmacion y restitucion cuando ellos hayan sido
vulnerados.

Perdurabilidad: Es la garantia de permanencia de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania en el tiempo, siendo garante el Estado a través de la institucionalidad,
cumplimiento, evaluacién, mejoramiento y seguimiento de las acciones planeadas en asocio
con la ciudadania.

Corresponsabilidad: Es la responsabilidad solidaria entre el gobierno, la administracion
distrital y local, los particulares y la ciudadania, que compromete el desarrollo de acciones
para la solucién de problemas socialmente relevantes.

Territorialidad: Las acciones y decisiones publicas de servicio a la ciudadania que se
adopten, como elemento sustantivo de la Politica Publica, deberan tener en cuenta el territorio
como determinante; por tal razén, se identificaran aspectos particulares como: las formas de
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habitar diferenciales, las condiciones geogréficas, los lazos y construcciones culturales.
Pensar la politica y el Sistema de Servicio desde el territorio, debe proporcionar el
conocimiento necesario para desarrollar acciones diferenciales para las poblaciones
referenciadas territorialmente, en el marco de la politica y del Sistema Distrital de Servicio a la
Ciudadania, como el proporcionar tratamiento especial a la poblacion rural, o victimas del
conflicto armado interno, o que se encuentre en situacion de indefensién o vulnerabilidad.

La territorialidad es el escenario donde se construyen las relaciones sociales, las relaciones
politicas y se hacen evidentes las diferentes ciudadanias en didlogo con su entorno y con la
administracion local; por tanto, la Politica Publica debe orientar la satisfaccion de las
necesidades ciudadanas, pero también debe construir los espacios de didlogo e interaccion
entre el Gobierno, su administracion y la ciudadania.

Atencion Diferencial Preferencial: En todos los puntos de atencién a la ciudadania del
Distrito Capital o particulares que cumplan funciones administrativas, para efectos de sus
actividades de atencién al publico, garantizaran el derecho de acceso y estableceran
mecanismos de atencion preferencial a los grupos poblacionales previstos en ley.
Coordinacién, Cooperacién y Articulacién: La comunicacion e interaccion entre los actores
del servicio, sera un requisito indispensable para cumplir de forma integral los objetivos de
esta politica, concentrardn esfuerzos orientados a la satisfaccion de la ciudadania en un
empleo adecuado de los recursos y en la bausqueda de una sociedad mas justa y equitativa.
Cobertura: La Administracién Distrital es garante de la prestacién del servicio de atencién a la
ciudadania en todo el territorio del Distrito Capital.

Accesibilidad: La Administracién propende por un servicio cercano a la ciudadania que les
permita el ingreso a las diferentes lineas de atencién sin barreras técnicas, fisicas,
econdémicas o coghnitivas.

Inclusidn: Es el conocimiento y reconocimiento de la ciudadania como sujetos de derechos y
deberes ante la Administracion Distrital, sin distinciones geogréficas, étnicas, culturales, de
edad, género, econdmicas, sociales, politicas, religiosas y ecoldgicas.

Innovacién: A partir de la investigacion y la generacién del conocimiento se propende por el
mejoramiento continuo del servicio aprovechando los desarrollos tecnoldgicos.

Oportunidad: Condicibn de responder a tiempo a necesidades y requerimientos de la
ciudadania.

A continuacion, interrelacionamos los principios de la Politica con los Principios de la Subred, los
cuales son complementarios.

o Honestidad Compromiso Diligencia Justicia T

Coordinacian,
Cooperacidn y
Articulacidn

Pluralidad

T Creatividad —

*Imagen de archivo Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano
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5.2.5. OBJETIVO

La Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania (PPDSC) tiene como objetivo garantizar el
derecho de la ciudadania a una vida digna, aportar en la superacién de las necesidades sociales, la
discriminacion y la segregacion como factores esenciales de la pobreza y desarrollar atributos del

servicio

como: recibir de las entidades publicas distritales un servicio digno, efectivo, de calidad,

oportuno, calido y confiable, bajo los principios de transparencia, prevencion y lucha contra la
corrupcion, gue permita satisfacer sus necesidades y mejorar la calidad de vida.

Promueve unas caracteristicas esenciales que debe tener el servicio publico:

5.2.6. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO A LA CIUDADANIA

v

AN

Calido y Amable. Brindar a la ciudadania el servicio solicitado de una manera cortes, gentil
y sincera, otorgandoles la importancia que se merecen y especial consideracion con su
condicién humana denotando su importancia con un correcto y adecuado trato.

Rapido. El servicio agil y eficiente, en el tiempo establecido y en el momento solicitado.
Respetuoso, digho y humano. Servicio imparcial e igualitario que debe proporcionarse a la
ciudadania reconociéndola en sus diferencias, intereses, necesidades y cualidades.
Efectivo. El servicio debe responder a las necesidades y solicitudes ciudadanas, siempre
gue éstas se enmarquen en las normas y principios que rigen el accionar del servicio
publico.

Confiable. Prestarse de tal forma que la ciudadania confie en la precision de la informacién
suministrada y en la calidad de los servicios recibidos, siempre con transparencia y equidad.

5.2.7. CONFORMACION DEL SISTEMA DISTRITAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

Son partes del sistema distrital de servicio a la ciudadania:

v
v
v

La ciudadania: Razén de ser de la administracién puablica y centro del servicio.
Administracion Publica: Entidades y organismos Distritales y servidores publicos.

Puntos de interaccién: Infraestructura fisica y tecnolégica desarrollada para interactuar
con la ciudadania.

Estandares del servicio: Parametros que permiten comparar lo que la entidad tiene
definido como servicio y las expectativas ciudadanas. Se incluyen los procesos,
procedimientos, guias, protocolos emanados por la administracion distrital en aras de
prestar un servicio calido y digno a la ciudadania.

Interaccion publica y privada: Encaminada a proporcionar los bienes y servicios que
requiere la ciudadania en el marco normativo y en la orientacion de la politica publica.

5.2.8. ACCESIBILIDAD DE PERSONAS EN CONDICION DE DISCAPACIDAD

Para dar cumplimiento a la Ley 1346 de 2009 y normas relacionadas y asi facilitar la accesibilidad de
la poblacion en condiciones de discapacidad en la Subred Norte E.S.E., se promueven estrategias

como:

v

Ruta de la Salud: El objetivo es eliminar barreras fisicas, geograficas y econémicas para
las personas en condiciones vulnerables o asociadas a factores fisicos, psiquicos, sociales,
psicosociales, culturales, econdmicos, de discapacidad, para facilitar el traslado y la
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oportunidad en el acceso a servicios de salud. Esta estrategia disminuye la inasistencia a
consultas y/o intervenciones programadas y optimiza los recursos humanos, financieros y
de infraestructura. Se cuenta con vehiculos de transporte especial con espacios para sillas
de ruedas.

v' Traducciéon a lenguaje Braille: Como apoyo se cuenta con documentos y sefializacion
institucional de manera gradual en versién de lenguaje braille para apoyar la atencion de la
poblacién con discapacidad visual.

*Imagen de archivo. Sefializacion Unidades de Servicios

v' Acondicionamiento fisico. Las unidades de la Subred cuentan con espacios accesibles,
algunas con rampas Yy otros con ascensores especiales para las sillas de ruedas.

oo - =

*Imagen de archivo. Acceso para poblacién vulnerable y en discapacidad. Unidades Suba. OPCSC

5.2.9. DEFENSOR DEL CIUDADANO

La Politica Publica de Servicio al Ciudadano establece la figura del Defensor del Ciudadano
definiéndolo como garante y veedor en la implementacién y seguimiento de la misma.

La Subred Integrada de Servicios de Salud Norte mediante Resolucion 299 de 2021 designa como
Defensor de la Ciudadania a la jefe de la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al
Ciudadano doctora Fanny Lucia Rugeles de Hernandez o quién haga sus veces.

El Defensor de la Ciudadania, tendra las siguientes funciones, segun lo dispuesto en el articulo 14 del
Decreto 847 de 2019:

v Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio a la
ciudadania
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v

Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la interaccion
entre la entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza en la administracion.
Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre la prestacion de
tramites y servicios, con base en el informe que sobre el particular elabore la Oficina de
Servicio a la Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar las problematicas que deban
ser resueltas por la entidad.

Disefiar e implementar estrategias de promocién de derechos y deberes de la ciudadania,
asi como de los canales de interaccion con la administracién distrital disponibles, dirigidos a
servidores publicos y ciudadania en general.

Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su integracion y la
utilizacién de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones para mejorar la experiencia de
los ciudadanos.

Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor de la
Ciudadania que requiera la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot4, D.C., y la
Veeduria Distrital.

Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones asignadas.

Resolucion
= 2992021

Defengélf dellciudadano

Fanny Lucia Rugeles de Hernandez

Oficina en la USS Fray Bartolomé de las Casas
Cra. 65 No. 103 - 66

lideratencionalusuario@subrednorte.gov.co

*Imagen de archivo. OPCSC

5.2.10. FACTORES CLAVES QUE IMPACTAN EN LA CIUDADANIA

Los siguientes elementos importantes en la atencién a la ciudadania, se encuentran plasmados en el
Manual del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogota y hacen parte esencial de nuestro servicio:

v Actitud: El servidor publico debe emplear comportamientos que denoten interés por el trabajo

gue realiza, preocupacién por satisfacer los requerimientos ciudadanos y sentido de
pertenencia con la institucion que representa.

v' Comunicacion: La comunicacion con la ciudadania debe ser cordial y asertiva

4

Imagen: En el servicio es la primera impresién que tiene el ciudadano durante el Ciclo de
Servicio. La imagen o representacion visual que proyecta el servidor o servidora de si mismo y
de la institucion que representa (forma de vestir, organizacion del puesto de trabajo y
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disposicion para servir) y la comunicacion (tono de voz, palabras que utiliza, forma de
escuchar) son factores determinantes cuando se promueve la satisfaccion de la ciudadania.
5.2.11. PAUTAS PARA TENER EN CUENTA ANTES DE LA ATENCION
La Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania enuncia pautas para los servidores publicos.

5.2.11.1. PRESENTACION PERSONAL

R
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*Imagen de archivo. Talento humano

La presentacién personal de servidores y servidoras en los puntos de servicio a la ciudadania
produce un gran impacto en los ciudadanos y refuerza la imagen integral de la institucion. Los
uniformes en mal estado, incompletos o descuidados crean una impresion negativa en el Punto de
Atencion.

Una adecuada presentacion personal aporta a la dignificacion del servicio. Por lo que los servidores y
servidoras de la subred deben tener en cuenta lo siguiente:

v Portar el uniforme establecido de manera permanente e identificarse con su carné a la vista
de la ciudadania. El uniforme debe ser utilizado conforme lo definido por la entidad. Evite
usar elementos ajenos tales como pafioletas, sacos, abrigos, entre otros.

v' Eliminar el uso de camisetas deportivas, camisas a la vista sin mangas y sombreros, asi
como prendas muy ajustadas al cuerpo y abstenerse de usar faldas muy cortas y escotes
muy pronunciados. El cabello y las ufias deben lucir limpios, arreglados y usar colores
claros o trasparentes.

v' El maquillaje, debe aplicarlo antes de la llegada al puesto de trabajo y este debe reflejar una
imagen sobria y agradable. Garantizar el aseo personal

v' Eliminar el uso de audifonos y paginas comerciales o de redes sociales en tabletas,
celulares o equipos de computo institucionales.

5.2.11.2. PRESENTACION DE LOS PUESTOS DE TRABAJO
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El cuidado y apariencia de los espacios fisicos donde se presta el servicio tiene un impacto inmediato
en la percepcion de la ciudadania. Debe ser del interés de servidores y servidoras ofrecer a la
ciudadania a través del orden y la pulcritud de sus puestos de trabajo, una sensacion de armonia y
eficiencia en el desempefo de su cargo, ademas facilita la labor individual.

El puesto de trabajo donde se atiende a la ciudadania debe estar organizado teniendo en cuenta:
Mantenerlo en perfecto orden y aseo.

Guardar carteras y demas elementos personales fuera de la vista de la ciudadania

No tener elementos distractores (celulares, revistas, fotos, en el puesto de trabajo.

No consumir alimentos ni reproducir musica en los puestos de trabajo.

Guardar la papeleria e insumos dentro del escritorio

Archivar los documentos y tener a disposicion solo el archivo temporal o de gestion.

La papelera de basura no debe estar desbordada.

Los sellos, esferos, cosedora, etc. deben ser revisados diariamente antes de iniciar su labor.

AN N N N N N N

5.2.11.3. PRESENTACION DE LOS PUNTOS DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

Debe ofrecer a los ciudadanos espacios agradables, limpios y organizados, que sean identificados
facilmente como puntos de servicio a la ciudadania y donde preste de manera digna un 6ptimo
servicio. Cada puesto de atencién debe contar con rutinas de aseo y mantenimiento preventivo

5.2.11.4. LENGUAJE CLARO E INCLUYENTE DEL DISTRITO CAPITAL

Es un propdsito en el fortalecimiento de competencias de los trabajadores y colaboradores de
Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano que, en el quehacer diario con los usuarios, se use
una comunicacion clara, amable, cercana y entendible con los usuarios. Asi mismo, aportar al
fortalecimiento de la ciudadania en la interaccion con las entidades.

Con este enfoque, la Subred Norte E.S.E., adopta la guia de lenguaje claro e incluyente del Distrito
Capital como un documento que orienta a los servidores publicos para acercar a los ciudadanos a la
entidad con un lenguaje ciudadano. Y se complementa con la participacion activa del curso virtual de
Lenguaje Claro del Departamento Nacional de Planeacion.

5.2.12. MODELO DE SALUD

El Acuerdo 641 del 6 de abril de 2016 del Concejo de Bogota reorganiza el sector salud de la ciudad
para lograr servicios de salud de calidad y con equidad en el acceso. Fusiona los 22 Hospitales
Publicos de la ciudad en cuatro subredes para facilitar a los capitalinos el acceso a los servicios de
salud, a través de redes integradas que manejan acciones basicas y complejas.

Las Cuatro Subredes Integradas de Servicios de Salud son:

» Subred integrada de servicios de salud Norte E.S.E.

* Subred integrada de servicios de salud Centro oriente E.S.E.
* Subred integrada de servicios de salud Suroccidente E.S.E.
» Subred integrada de servicios de salud Sur E.S.E.

La Subred Integrada de Servicios de Salud Norte ESE reorganiza los antiguos Hospitales Simon
Bolivar, Chapinero, Engativa, Suba y Usaquén:
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ACUERDO 641 DE 2016
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*Imagen Oficina de desarrollo institucional Subred Norte

Esta presente en las localidades que indica el siguiente mapa:

e 1,099.554
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Fuente: Proyeccion Censo DANE 2018

*Imagen Oficina de desarrollo institucional Subred Norte

La pirdmide poblacional de nuestras 6 localidades esta conformada de la siguiente manera,
incluyendo la poblacion diferencial:
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53.09 %
1.535.39
46.91 %
1357165 Hombres

Mujeres

Habitantes localidades
Subred Morte E.5.E. 2.893.564

A Teusaguille
R bl

_ 6.07 % -
m Chapinero 17 € ,..: Menores de 5 afos

Caracteristicas
poblacionales

— 6.58 % .
c 5 7440
oy o & Entre 12 a 17 afios
16% Usaquén G o| wsl
w n
% a 19,'3?". U’f Entre 18 a 28 afios
28% Engativa =
" = | 44.92 %
o ' Entre 29 a 59 afios

1299347
-5”*”‘ 15.31 %
) Mayores de 60 afios

443078
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A
N
WY

La poblacion diferencial de nuestras 6 localidades es:

POBLACION DIFERENCIAL

Kichwa 2.010)

ETNIAS
. CONDICION DE
Muisca 8500  prscaracipap | 10.503
_ ESTABLECIMIENTOS
VICTIMAS DEL EJERCICIO DELA | 95

CONFLICTO | 44891

) 12.300 PROSTITUCION
ARMADO LGBT

*Imagen Oficina de desarrollo institucional Subred Norte

La Subred Norte cuenta con la siguiente capacidad instalada:

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
No haga copias de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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CAPACIDAD INSTALADA

e —_— | Se—
Camillas de 119 \ ; m . | < m 458 Camas
Observacion = 0 - Adulto y
V- ucl
Camas Pediatricas o Sl ; e oY Consultorios en el
ylo UCI 135 a - | On BOS 2l 29  servicio de urgencias
pediatricas -
Consultorios de Ralan de
consulta externa 300 14 \” (oo
Saias de Partos g 53 Unidades de
odontologia

Ambulancias - 78
o= .-.i e

Fuente Oficina de Calidad - Sistema Unico de Habilitacién

*Imagen de archivo. Oficina de desarrollo institucional Subred Norte

Las estructuras basicas para la operacion de las Subredes son:
o Unidades Médicas
::g;?uielgfggf" Frimene Hospitalarias Especializadas
en Salud (UMHES)
Estrategia de atencion que permite Unidades hospitalarias que tienen una
prestar servicios de ambulatorios con clara y unica especialidad orientada a las
alta capacidad resolutiva y oportunidad. actividades finales de egresos, cirugia y
Estas unidades son el nodo principal de urgencias.
|as rutas de atencion.

*Imagen Oficina de desarrollo institucional Subred Norte

La subred cuenta con 11 CAPS- Centros de Atencion prioritaria en Salud que se localizan
geograficamente para facilitar el acceso de las poblaciones de las seis localidades (Chapinero,
Teusaquillo, Barrios Unidos, Usaquén, Suba y Engativd) y que se encuentran adscritas al CAPS:

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
No haga copias de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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El modelo de salud promueve la integralidad en la atencién, por tal motivo, la red debe garantizar la
satisfaccion de las necesidades de la poblacion a través de la ruta de atencion, que es la siguiente:

Nuevo modelo de salud en Bogota

Paso a paso de las Rutas Integrales de Atencion

e K om BY & Wl

Ficha Nédiko ospluhzwon Salud wbana Centros de Atencidn  Puntos de Atencidn
de cabecer domiciiaria Priontala (Caps) Prienaria (Paps)

*Imagen Oficina de desarrollo institucional Subred Norte

Los componentes del Modelo de Salud son:

acterzacin de la poblaciin B. Rl del asequradar,

!, Rutas Integrales ce Atencid - a )
S i i -,-:v:i;I ak GAEN = 7. Sistema de rcentivos,

vs4ian Integral del Riesgo en Salud R R R
L+

4, Defimitzcicn temitorial del Mugye : .
Modelo de Akznzidn en Saud, #. Recursa humano en salud.

on, innavacion v
apropiaciin del conocimienta.

*Imagen Oficina de desarrollo institucional Subred Norte
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Las acciones intersectoriales de salud urbana que se adelantan se encuentran enfocadas a:

Salud Urbana:

Determinantes Sociales - Acciones Intersectoriales

N

Tabaco Contaminacién (aire)

*Imagen Oficina de desarrollo institucional Subred Norte

5.2.13. PLATAFORMA ESTRATEGICA INSTITUCIONAL

La Subred Integrada de Servicios de Salud Norte construye, de manera participativa la Plataforma
Estratégica de la institucion y la actualiza con el Acuerdo 40 de 2020.

*Imagen Oficina de desarrollo institucional Subred Norte
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- OBETIVOS ESTRATEGICOS

A. MODERNIZACION EMPRESARIAL DE
LA SUBRED NORTE E.5.E. PERSPECTIVA
1. Fortalecer la linea de gestion empresarial
operacional — Productividad

2. Desarrollar linea de gestion institucional -
Competitividad

3. Desarrollar linea de gestién ambiental —
Sostenibilidad

B. PERSPECTIVA FINANCIERA
4. Lograr la sostenibilidad financiera de la
Subred Morte E.S.E.

C. PERSPECTIVA CLIENTES

5. Incrementar nivel de fidelizacian y
satisfaccion de los usuarios

6. Desarrollar linea de gestion social -
Legitimidad

Srcwunie de Sehud
B WomsEsE L

7. Diversificacion portafolio de servicios
8. Incrementar portafolio de clientes

D. PERSPECTIVA PROCESOS

9. Alcanzar estandares superiores de calidad
en salud

10, Implementar sistemas integrales de
gestion en la Subred Norte ES.E.

E. PERSPECTIVA DE INNOVACION Y
APREMNDIZAJE
11. Generar y difundir crecimiento cientifico
en salud
12. Fortalecer competancias del Talento
Humano
13. Fortalecer el sistema de informacian y
comunicaciones

s0com

BOGOT/\

*Imagen Oficina de desarrollo institucional Subred Norte
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5.2.14. MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos institucional comprende:
Cuatro procesos estratégicos.
Cinco procesos misionales

NS

Seis procesos de apoyo

Con una transversalidad de evaluacién a través de evaluacién de la gestion y gestion

disciplinaria

Gaslidn Discigdinaria

Evahscion de Gesscn

O

EST’RATEGICOS

Gesiin ARTICIPACION

DOCENCIAE

Gaghin te

ESTRATEGKCA  SOCUALYATENCON  wypericacn  CALIDAD

Gesstan del - ] Geabdn Gastincn
RIESGO EN \ ‘ 1 AMBULATORIA  URGENCIAS
Gasior co h . Daxtiin de
SERVICIOS
Y CRUGIA ' COMPLENENTARKIS
APOYO
: : . Gesn o2
Gasliin Gurthny Gostdin du Iy
FINANCIERA  JURIICA  CONTRATACION  "*Qimes

* Imagen Oficina de desarrollo institucional Subred Norte

6. DESARROLLO DEL CONTENIDO

6.1.

El talento humano de la oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano de la Subred
Norte es un equipo multidisciplinario y dindmico de acuerdo con los recursos econémicos y convenios

en eje

cucion:

TALENTO HUMANO

PERFIL UNIDAD
Jefe Oficina
Referentes por procedimiento
Referente Gestion Social Integral SUBRED

Profesionales de Apoyo Administrativo

Auxiliares de Apoyo

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
No haga copias de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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6.2.

PERFIL

UNIDAD

Referente

Profesional Apoyo

Educadora

MEJORANDO LA
EXPERIENCIA DEL
SERVICIO

Profesional Apoyo

Técnicos GESTION LA VOZ DEL
Tecndblogos USUARIO
Auxiliar
Profesional de Apoyo
Trabajadores Sociales
Auxiliares de Gestion Social Integral UNIDADES

Técnicos Servicio al Ciudadano

Auxiliares de Servicio al ciudadano

Profesionales de Apoyo

Referente Control Social

PARTICIPACION
SOCIAL

Profesional de Apoyo

Técnicos

Auxiliares Administrativos

Auxiliares de Enfermeria

Digitadores

Conductores

RUTA SALUD

Profesional de Apoyo

Auxiliares Administrativos

Trabajadora Social

CENTRAL DE
INFORMACION

* Reporte Talento Humano Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano Subred Norte

No aplica.

6.3.

EQUIPOS BIOMEDICOS

Los principales insumos requeridos son
Puestos de trabajo

AN NI N NN

Papeleria

Lineas telefonicas fijas y celulares

Transporte
Impresoras
Uniformes

DISPOSITIVOS MEDICOS E INSUMOS REQUERIDOS

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
No haga copias de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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v' Elementos de proteccién
v Piezas publicitarias

6.4. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

La oficina desarrolla su gestion en dos lineas funcionales y tres procedimientos a saber:
v Servicio al ciudadano y Acceso a los servicios
v Gestion de la Voz del Usuario
v Participacién Comunitaria

6.4.1. PARTICIPACION COMUNITARIA Y SERVICIO AL CIUDADANO

En la Subred Norte, la oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano se consolida
como proceso estratégico que hace parte del equipo directivo de la institucién y cuya linea de
autoridad esta enlazada directamente con la gerencia.

Este proceso estratégico centrado en el usuario busca facilitar la atencion de los usuarios y sus
familias, mejorando el acceso, facilitando la continuidad en la atencion, promoviendo ambientes
humanizados, fortaleciendo la participacién social en salud, el control social y la exigibilidad del
derecho con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios y sus familias.

e.
y_ e\

Farticipacion Comunitaria
& Servicio al Ciudadano

Participacién

Servicio al Ciudadano Comunitaria

. Orientacion e Informacion

*  Gestion Social Integral

«  Satisfaccién del Usuario

= Mejorando la experiencia del servicio
*  Gestion de Convenios

] Gestion la Voz del Usuario

+  Asistencia técnica a formas de
participacicn

* Control Social

*  Veedurias ciudadanas

*Imagen pieza comunicativa de Organizacion Funcional OPCSC 2021

6.4.2. SERVICIO AL CIUDADANO Y ACCESO A LOS SERVICIOS

Es el punto de partida para hacer valer el derecho a la salud de los usuarios y tener un referente claro
para asumir las responsabilidades que las leyes y la constitucién establecen, la Subred Norte realizé
la adapt6 la Declaracion de derechos y deberes definida por la Ley Estatutaria en Salud (Ley 1751 de
2015) generando reglas claras para que los usuarios, sus familias y colaboradores las conozcan,
apropien y continden con su permanente difusion.

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
No haga copias de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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Una de las principales acciones de la Oficina de Servicio al Ciudadano es la formacién pedagdgica en
derechos y deberes en salud para que los ciudadanos, a través del conocimiento, se conviertan en
sujetos activos que ejerzan vigilancia y control sobre el cumplimiento de los criterios de calidad y
oportunidad y a su vez cumplan con corresponsabilidad ciudadana, requisito indispensable para la
construccion de una participacion responsable, activa y una demanda razonable de servicios.

DERECHOS DEL USUARIO DE SALUD

Derechos y deberes
en salud con

enfoque diferencial

8
[ ] eseteer—"
B voreise

ﬁecibir Vo atencion requerida en\\\'

el servicio de urgencias sin que
medie L afilacién al Sistema

Derechos

© Recibir la mejor asistencia

integral en salud, desplegando,

N

meédica disponible con enfoque

|

General de Seguridad Social en especiaimente a la pablacion / \
Saluwd -5GSSS mas vulnerable, acciones de Decidir sobre la participacion
¥ 5in que sea exigible documento promaocion de la salud, en investigacicnes en salud y
o cancelacian de pago previo. [ prevencion, superacion donaciones de Grganos. Recibir
‘ recupenacian y mitigacion de © rehusar Apoyo espintual de
1 Para Victimas del Conflicto k los riesgos o dafios. ) | acuerdo con wus convicciones.
rmado se debe garantizar acceso S J/
2 senncio de salud durante el
tiempo que transcurre entre la N\
declaracion y s expedicion del Elegr ol profesional de su
| acto administrative de inclusion preferencia atendiendo a la N
w oferta disponible, as! como Obtenerinformaciony )
solicitar una segunda opinion L Cientation sobre los medios y
- canales para presentar quejas,
7 PR, reclamos. sugerencias y demas.
/" Ser atendido sin dlscnmnnaubn\' - N prisind m?;i, s vzspuem
alguna por razones de género, Recibir de parte del Equipo de ‘. b
edad, pertenencia étnica, Salud una comunicacion phena, ___Oportunay adecuada.
| orientacion sexual, ’ioma, religion, permanente, chari calida y
situacidn ce Victima de Conflicto ™8 humanizada, accesible a tedos,
Armado ylo Condicidn de terendo en cuentay
dscapacidad, siguiende los o respetando Las particularidades
lineamientos de las Politicas de por idioma, edad, condicion de
Enfoque Diferencial para estas discapacidad, creencias y
\ poblaciones Y, costumbres, Y,
Deberes
{7 )
Brindar trata respetuoso, amable Curmplir con bas citas médicas, | ! Hacer uso racional de los
# tedo el personal de la terapias, procedimientos, servicios y recursos de ba Subred.
institucion ayudas diagnosticas y realizar la
cancelacion oportuna en caso
g6 nopoder asltr $ Realizar actualizacion de datos
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- celufar de maners portuna
Suministrar informacion veraz, s
' clara y completa sobre el estado
de salud, notificando [ Procurar en forma permanente \
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atencion teniendo en cuenta un atencion de acuerda can la | tas recomendaciones dadas por
Enfoque Diferencial. capacidad de pago J) | el persanal de salud. J}
’ e/ y "
A W SECRETARIA DE A
Con i %) | sawp | BOGOT/\
b it Cutatre AL M
o R000TA 3G

*Imagen pieza comunicativa de Derechos y deberes con enfoque diferencial OPCSC 2021

Los deberes y derechos en Salud se encuentran publicados en pagina web: www.subrednorte.gov.co y
son de obligatorio cumplimiento por parte de los colaboradores y funcionarios de la subred

La dltima versién de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
No haga copias de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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DERECHOS Y DEBERES DE LOS NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES

En la Subred Norte los nifios, nifias y adolescentes gozan de los siguientes derechos en salud, los
cuales se socializan durante su estancia en los servicios de hospitalizacion y urgencias y deben ser
garantizados

v" Gozar de un ambiente comodo, célido y seguro.

v' Ser llamado por mi nombre

v Estar siempre en compaiiia de mis padres y/o acudiente

v Ser atendido en un servicio sélo para nifios, nifias y adolescentes.

v' Tener espacios para recreacion y aprendizaje durante el tiempo de atencion.

v' Ser atendido por profesionales de su preferencia atendiendo a la oferta institucional
disponible.

v" Recibir atencién con tolerancia y respeto a la condicion de nifio, nifia y/o adolescente.

v' Conocer, junto a mis padres y/o acudiente, el tratamiento a realizar y que sea siempre

autorizada por ellos.

*Imagen de archivo. Permitidaor los padres. Soializacién de derechos de nifios, nifias y adolescentes. OPCSC
DERECHOS Y DEBERES DE LAS GESTANTES
Las mujeres gestantes, en la Subred Norte tienen los siguientes derechos y deberes:

» Recibir oportunamente informacién relacionada con la planificacion de la gestacion.

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
No haga copias de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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Recibir oportunamente vinculacion al programa de control prenatal.

Facilitar la participacion del futuro padre y/o acudiente en el proceso de atencion prenatal.
Recibir atencion célida, prioritaria e integral durante el proceso de la gestacion.

Recibir informacion relacionada con la evolucion de su embarazo y los posibles factores de
riesgo.

Recibir oportunamente la informacion relacionada con la institucién que prestara los servicios
ambulatorios y de urgencias.

Recibir atencién en salud por parte del profesional pertinente de acuerdo a la clasificacion del
embarazo (riesgo obstétrico)

YV V. VYVVYV

MEDICION ADHERENCIA AL CONOCIMIENTO DERECHOS Y DEBERES EN SALUD

Anualmente se mide la adherencia del conocimiento de los derechos y los deberes de la Subred
Norte del cliente externo.

La actualizaciéon del Manual de Servicio al Ciudadano con Enfoque Diferencial incluye el ajuste del
instrumento de evaluacion de adherencia del conocimiento de los derechos y los deberes de salud.
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La linea de Servicio al Ciudadano se operativiza a partir del desarrollo de dos procedimientos
(Servicio a la ciudadania y acceso a los servicios y Gestion de la voz del usuario) y cinco
transversalidades, a saber:

» Informacion y Orientacion
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» Satisfaccion del Usuario
» Gestion Social Integral
» Mejorando la experiencia de servicio
» Convenios
» Gestion de la voz del Usuario

6.4.2.1. INFORMACION Y ORIENTACION A LA CIUDADANIA

Esta transversalidad contempla las actividades desarrolladas para brindar al ciudadano la
informacion, orientacion y direccionamiento necesario para facilitar el acceso a los servicios de salud.
La planeacion e implementacion se realiza a través de la Estrategia Educativa.

ESTRATEGIA EDUCATIVA

Es un componente de la transversalidad de informacién y orientaciébn que permite la interaccion
permanente con los usuarios; con ella se busca garantizar informacion, orientaciéon y educacién en
temas de interés, fomentar la participacion del usuario y su familia y dar respuesta a las necesidades
de orientacion e informacién identificadas a través de los sistemas de informacion SDQS, Cuéntanos
Bogota, Satisfaccion, entre otros.

Periodicidad
La agenda educativa se desarrolla diariamente durante la jornada institucional con usuarios presentes
en los servicios ambulatorios, de hospitalizacion y de urgencias.

Estrategias de Socializaciéon
Las estrategias utilizadas para brindar la informacion se implementan con actividades diferenciales de
acuerdo con los servicios.

La Estrategia Educativa en los servicios de Consulta Externa define la metodologia para realizar las
acciones de socializacion de informacion, orientacion y capacitacion, asi como el protocolo de
acceso, acompafamiento del usuario en salas de espera, mecanismos de identificacion de
necesidades y difusién de informacion institucional. Se realizan sesiones informativas presenciales en
sala.

La estrategia se enmarca en la jornada administrativa institucional para atencion al publico:

Lunes a jueves de 5:30 am a 4:30 pm

Viernes de 5:30 am a 4:00 pm

Dando apertura y acceso a los servicios de consulta externa de UMHES (Unidad Médica Hospitalaria
Especializada en Salud) y CAPS (Centro de Atencion Prioritaria de Salud) a las 5:30 am y
garantizando el cumplimiento del horario definido por la institucion para la atencion.

La jornada inicia con la siguiente lista de actividades:

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
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Un auxiliar de atencion al usuario disponible al inicio de la
jornada institucional.

Identificacion de necesidades del paciente al ingreso mediante

— filtro en fila al 100% de usuarios. Identificacion de poblacion

ESTRATEGIA DE preferente y gestion de sala durante la jornada institucional.

SERVICIO
Desarrollo en las unidades de la agenda educativa definiendo

tematicas y horarios. Minimo dos sesiones diarias por unidad.

Médulos de ventanilla integral (Asignacion y facturacién de
servicios). En cualquier unidad y para cualquier unidad.

El protocolo de atencién incluye:

v/ Saludo de bienvenida a la Subred y a la Unidad de servicios en la cual se encuentra

v Identificacién de necesidades del paciente al ingreso a la Unidad de Servicios mediante la
realizacion de filtro en fila.

v' Entrega de turno y direccionamiento al interior de la Unidad y/o Subred.

Contempla el desarrollo de sesiones diarias de capacitacion en salas de espera de la siguiente
manera:

Programacion de Sesiones Salas Espera Servicios Ambulatorios

1 SESION 2 SESION
* Derecho y deber del mes * Derecho y deber del mes
* Mecanismos asignacion y cancelacion de citas  * Mecanismos asignacion y cancelacion de citas
* Tramites administrativos para acceder a los * Tramites administrativos para acceder a los
servicios de salud servicios de salud.
* Portafolio de Servicios * Defensor del Ciudadano
* Derecho y deber del mes * Derecho y deber del mes
* Modelo de Salud * Modelo de salud
* Resolucion 5596 de 2015 * Resolucion 5596 de 2015
* Portafolio de Servicios * Defensor del Ciudadano
* Derecho y deber del mes * Derecho y deber del mes
* Resolucion 5596 de 2015 * Resolucion 5596 de 2015
* Prevencion riesgos de accidentes * Prevencion riesgos de accidentes
* Portafolio de Servicios * Defensor del Ciudadano
* Derecho y deber del mes * Derecho y deber del mes
* Canales de interaccion con la ciudadania * Canales de interaccion con la ciudadania
* Mecanismos asignacion y cancelacion de citas. | * Mecanismos asignacion y cancelacion de citas.
* Portafolio de Servicios * Defensor del Ciudadano
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1 SESION

* Derecho y deber del mes
* Decalogo del Buen Trato
* Modelo de Salud

* Portafolio de Servicios

2 SESION

* Derecho y deber del mes
* Decéalogo del Buen Trato
* Modelo de Salud

* Defensor del Ciudadano

Programacion de Sesiones Salas Espera Servicio Urgencias

1 SESION

* Derecho y deber del mes

* Resolucion 5596 de 2015

* Modelo de Salud

* Defensor del Ciudadano

* Derecho y deber del mes

* Modelo de Salud

* Prevencién riesgos de accidentes
* Defensor del Ciudadano

* Derecho y deber del mes

* Aseguramiento en Salud

* Resolucion 5596 de 2015

* Defensor del Ciudadano

* Derecho y deber del mes

* Canales de interaccion con la ciudadania
* Tramites administrativos para acceder a los
servicios de salud.

* Defensor del Ciudadano

* Derecho y deber del mes

* Resolucion 5596 de 2015

* Modelo de Salud

* Defensor del Ciudadano

2 SESION

* Derecho y deber del mes

* TrAmites administrativos para acceder a los
servicios de salud.

* Aseguramiento en salud

* Derecho y deber del mes
* Canales de Interaccién con la ciudadania
* Resolucion 5596 de 2015

* Derecho y deber del mes
* Ruta de la Salud
* Prevencion riesgos de accidentes

* Derecho y deber del mes
* Aseguramiento en salud
* Resolucion 5596 de 2015.

* Derecho y deber del mes
* Aseguramiento en salud
* Modelo de Salud

Observacion: Cabe anotar que la informacion suministrada dentro de la Estrategia Educativa esta
sujeta a cambios permanentes dependiendo el proceso que se necesite fortalecer.

La Subred Integrada de Servicios de Salud Norte realiza los procesos de informacion, orientacion y
capacitacion en los Servicios de Consulta Externa, Urgencias y Hospitalizacion.

Cuando ingrese un usuario inicie saludando amablemente y orientdndolo para solicitar el turno de
acuerdo con el servicio requerido en el digiturno o en el filtro en fila, debe revisar los documentos
requeridos para el ingreso o atencién del paciente (Documento identidad, orden médica y si aplica
Autorizacion del Servicio) y direccionar al usuario al servicio que solicita.

A continuacion, presentamos la ruta de Atencion de Usuarios de los servicios ambulatorios para que
la expliqgue de manera sencilla en caso de ser necesario.

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
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RUTA DE ACCESO SERVICIOS AMBULATORIOS
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*Imagen institucional de avance y mejoramiento OPCSC
Canales de asignacion de citas son:

PRESENCIAL: las citas se asignan en las diferentes unidades de atencion dentro de los horarios
institucionales definidos.

RUTA DE ACCESO SERVICIOS AMBULATORIOS

Sarvlelo al Cludadano
L Identitica: Necesidad —Tipo
Usuario con una necesidad : Poblacidn | Migiturno)
Crienta y Socializa Deberes
y Derechos

=N
N N N

*Imagen institucional de avance y mejoramiento. OPCSC
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TELEFONICO: los usuarios pueden comunicarse con el Call Center Distrital o a través del chat virtual
ubicado en la pagina web institucional.

SOLICITUD DE CITAS

CANAL TELEFONICO

Serdicio al Ciisdatans
Usuario o Entidad con una necesidad Iidanitifica Mesasidad
Pur la Lirea Unics Diswitd 3078181 Tipes Pablaticn,
DISD0011ELEL Autorizacones
Cirissita

*Imagen institucional de avance y mejoramiento. OPCSC

Cuando un usuario y/o familiar ingrese a los servicios de urgencias se brinda orientacion de manera
general para que accedan a la ruta de atencion
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En salas de Espera segun la afluencia de publico realice minimo dos jornadas al dia de Orientacion
y/o Capacitacién sobre Derechos y Deberes, Motivos de Orientacion, Portafolio de Servicios o temas
de relevancia establecidos en la Estrategia Educativa.

En el servicio de hospitalizacion durante la Revista socialice la Ruta de Servicios Hospitalarios y lo
relacionado con horarios y requisitos para las visitas; explique lo que sucede con el ingreso de
menores; lo relacionado con el ingreso de alimentos y la Estrategia Mas cerca de los tuyos.
ESTRATEGIA MAS CERCA DE LOS TUYOS

Debido a la situacion de salud publica en el mundo, se generaron estrategias que permitan continuar

con la prestacién de un servicio eficiente y con calidad, se cred un nuevo modelo de informacién y
comunicacion del paciente y su familia acorde a la nueva realidad.

&}/// (J‘//de
los ()
& f/,,;/()

*Logo estrategia institucional de informacién y comunicacion.

En el marco de la emergencia econdmica y social por el COVID-19 y dentro de las medidas definidas
normativamente, se decretdé la disminucién y restriccion de la presencia de acompafantes y/o
familiares en los servicios de urgencias y hospitalizacion en las IPS, lo que hizo que, en la Subred
Norte, definiera alternativas de respuesta inmediata que en el marco de la humanizacién de servicios
de salud para facilitar la cercania del paciente y sus familias y el fortalecimiento del vinculo familiar
como un factor aportante en la recuperacion de la salud de los pacientes.

Con el fin de garantizar el derecho a mantener comunicacién plena, permanente, clara y humanizada
se disefia la estrategia integral “Mas Cerca de los Tuyos” implementada a través de seis lineas
estratégicas que iniciaron su servicio al usuario, desde marzo de 2020 y una actividad de protocolo de
duelo:

e Central de informacion
Chat virtual
Mi visita virtual
Mi familiar en casa
El médico me informa
Acompafiamiento al buen morir

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
No haga copias de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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Con la estrategia Mas cerca de los tuyos, se innova, genera valor agregado y se obtienen
resultados destacados como:

e Primera experiencia telefénica implementada en el distrito.

Primera experiencia virtual que, en vivo, permite la visita virtual desde salas de espera y la
visita de mi familiar en casa que cubre pacientes COVID en UCI y Hospitalizacion y pacientes
adultos y pediétricos del servicio de quemados.

e Primera unidad de cuidado critico de urgencias desde la cual el personal médico con el apoyo
de Trabajo Social y a través de una sala virtual diaria, establecen comunicacién con las
familias; duplicando su esfuerzo de trabajo en un servicio tan critico.

e Contribuye a la recuperacién de los pacientes a través del fortalecimiento del vinculo visual y
emocional que hace que reconozca la importancia del otro (mi papa, mi abuelo, mi hijo, etc.) y
gue adicionalmente le exprese el carifio y la importancia de este ser querido en su familia.

e Superar el tema de la incertidumbre como una realidad asociada a la pandemia a través del
conocimiento y la comunicacién permanente del estado de salud de su familiar.

e El personal médico acoge como suya la necesidad de comunicar noticias de estados clinicos
dificiles y fallecimientos sobreponiendo a su carga de trabajo en el momento actual y
superando sus miedos como persona susceptible con familia en riesgo.

e Una situacién tan dificil donde la mortalidad juega un papel tan importante poder hacerle
seguimiento al paciente.

e Minimiza riesgo de contagio de familiares.

Minimizar barreras de acceso geograficas y de comunicacion.

1. Central de informacién: Canal telefonico atendido por personal capacitado en horario de lunes a
sabado de 7:00 am a 4:30 pm a través de la linea 4431790 opcidon 1. Se brinda informacién clinica
actualizada de pacientes que se encuentran en hospitalizacion o en urgencias, al acudiente
autorizado registrado en la historia clinica. Tiene por finalidad mantener informados a las familias y
acudientes sobre la Gltima valoracion médica realizada.

*imagen de pantalla de inicio de respuesta en el chat virtual institucional
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2. Chat virtual: Canal virtual en pagina web para comunicacion escrita y respuesta ingresando al link:
http://www.subrednorte.gov.co/. Esta informacion se le brinda Unicamente al familiar responsable
registrado en la historia clinica del paciente.

*imagen de pantalla de inicio de respuesta en el chat virtual institucional

3. Mi visita virtual: Video llamada realizada desde quioscos instalados en nuestras salas de espera
de consulta externa de las UMHES Simén Bolivar, Engativ4, Suba y CAPS Chapinero para garantizar
la visita y mantener el contacto de los familiares con sus pacientes que se encuentran en los servicios
de Unidad de Cuidados Intensivos (UCI), Hospitalizacién y Urgencias.

*Iméagenes de archivo. UMHES Simén Bolivar. Oficina de OPCSC. 2020
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Se garantiza una comunicacion efectiva entre el paciente y su familia, fortaleciendo el vinculo familiar
y aportando a las medidas de cuidado que se deben tener durante la emergencia sanitaria Covid 19,
la realizan Auxiliares de Servicio al Ciudadano y el equipo de Profesionales de Trabajo Social.

4. Mi familiar en casa: Para aquellas familias que por diferentes circunstancias: aislamiento,
distanciamiento geografico local, nacional o internacional entre otras, se brinda la alternativa de poder
establecer contacto con su familiar hospitalizado a través video llamada por WhatsApp o un mensaje
gue los anime, las cuales se programan y realizan por los profesionales de Trabajo Social.

- |
*Iméagenes de archivo. UMHES Simén Bolivar. Oficina de OPCSC. 2020

5. El médico me informa: Comunicacién telefénica realizada por el médico, desde el servicio para
informar estado de salud de pacientes delicados y noticia de fallecimiento de paciente

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
No haga copias de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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*Iméagenes de archivo. UMHES Simén Bolivar. Oficina de OPCSC. 2020

6. Acompafiamiento al buen morir: Con las siguientes actividades.

¢ Revista diaria en cada una de las UCI de la unidad Identificacion de pacientes que no cuentan
con posibilidad de recuperacion de acuerdo con el censo entregado por el médico de la UCI.

e Programacion con familiar de la visita el mismo dia, informando al familiar las medidas de
bioseguridad para el ingreso, hora de la visita y tiempo de la misma.

¢ Recibimiento y acompafiamiento al familiar durante la visita.
En la visita del familiar, si desean hacer participes a mas integrantes de grupo familiar de
manera virtual se realiza video llamada.

o Diariamente el Sacerdote realiza en cada una de las unidades, la bendicion para el buen morir
a los pacientes de las UCI.

*Imégenes de archivo. Oficina de OPCSC. 2020
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6.4.2.2. SISTEMA DE INFORMACION CUENTANOS BOGOTA

BOGOT/\

SI((uéntanos

*Iméagenes de archivo. Sistema Distrital Cuéntanos Bogota 2021

Es un sistema de informacién homologado y articulado que permite a los diferentes actores del
Sistema Distrital de Salud, tipificar, cuantificar y consolidar, por un lado, la gestidon resolutiva de
necesidades ciudadanas de informacion y orientacion en salud, y por el otro, la gestion para la
resolucion de problematicas en el acceso a servicios de salud. Anteriormente conocido como SIDMA.
Y la Subred Norte adopt6 el Manual de usuario del aplicativo “Sistema de informacion distrital y de
monitoreo del

Acceso — SIDMA”, el cual orienta en detalle el manejo y el funcionamiento del mismo.

En los momentos que no es factible de hacer el registro en linea se tienen los formatos normalizados
para registrar la informacion de manera manual mientras se digita la informacion en el aplicativo.

6.4.2.3. MEDICION DE LA PERCEPCION DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS CON LOS
SERVICIOS DE LA SALUD

Esta medicion permite establecer el grado de cumplimiento de la institucion, de las expectativas de
los usuarios y la satisfaccion frente a los servicios recibidos. Los formatos se encuentran
normalizados en la Intranet y son aplicados en las cuatro subredes. A continuacion, se relaciona el
paso a paso que se sigue en el proceso de la medicion:

v Definicién del tamafio de la muestra concertando las variables a identificar y validando la
metodologia,

v El equipo de Servicio al Ciudadano es el responsable de la actividad y designa los encargados
de aplicar las encuestas, registrarlas, tabularlas, analizarlas, emitir el informe respectivo y
socializar el mismo para lo cual capacita a los colaboradores asignados al cumplimiento de la
actividad. Desde abril de 2020 las encuetas de satisfaccion se han realizado via telefénica a
través del link encuestas de satisfaccion que se encuentra en la pagina web
https://www.subrednorte.gov.co/.

v/ Se inicia la aplicacién, desplegando el protocolo de Servicio al Ciudadano: - El colaborador o
funcionario saluda al usuario, se presenta con su nombre, socializa el objetivo de la encuesta,
solicita el permiso para la aplicacion y, posteriormente, agradece el tiempo al usuario para el
desarrollo de la misma

v' Aplicar la encuesta de satisfaccion acorde a la muestra definida para cada Unidad de
Servicios de Salud. De acuerdo con las instrucciones recibidas se solicita los datos de
identificacion y ubicacion del usuario. utilizando el Formato Encuesta de Satisfaccion y se
informa que podra ser contactado para verificar datos.

v' Consolidar y entregar la informacién de las encuestas aplicadas en el servicio, area o unidad.
Realizando la tabulacion de las encuestas, se registran los datos cuantitativos en la matriz de
Excel de acuerdo al &rea o servicio involucrado y se envian a la oficina de Participacion
Comunitaria y Servicio al Ciudadano de la Subred.

v' Consolidar la informacién cuantitativa y cualitativa del 100% de las encuestas. Verificar el
diligenciamiento del Formato Encuesta de Satisfaccion formulario Google. Registro los datos
en la matriz de Excel, tabulacion del total de la informacion recolectada en la Unidad.
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Generacion del informe estadistico y cualitativo integrado con el indicador de satisfaccion
global de la Subred

v' Analizar la informacién obtenida para elaboracién de los informes internos y externos; se
envia el indicador a los lideres de los diferentes procesos y servicios, se generan mesas de
trabajo para andlisis y mejoramiento para que, en trabajo conjunto con los lideres, se
establezcan acciones de mejora de acuerdo con los hallazgos.

v Socializar Informe Trimestral de satisfaccion del usuario de la Subred enviando el informe a
los a los lideres de los diferentes procesos y servicios. (Envié electrénico a Subgerentes de
las USS).

v' Realizar seguimiento a las acciones o planes de mejoramiento implementados por las
unidades de servicios de salud.

6.4.2.4. GESTION SOCIAL INTEGRAL

El proceso Gestion Social Integral se lidera desde la oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al
Ciudadano, tiene como objetivo identificar, analizar y abordar los diferentes factores que a nivel
individual, familiar y comunitario inciden en la probleméatica del paciente del servicio de hospitalizacién
y urgencias de la Subred Integrada de Servicios de Salud Norte ESE, con acciones intra e
interinstitucional y de corresponsabilidad social orientadas a la busqueda de posibles soluciones que
promuevan la restitucién de la autonomia, la inclusion social y la responsabilidad social, familiar e
institucional.

Esta estructurado de la siguiente manera: Su gestidn esta centrada en:

TRABAJO SOCIAL
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No haga copias de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada




CODIGO: ES-PA-M-01-05
| MANUAL DE SERVICIO AL CIUDADANO -
'. Secretzria de Salud VERSION: 5
. Subred Integrada de Servicios de Salud < .
‘B ot SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD NORTE E.S.E | PAGINA: 43 DE 81
origELE. PARTICIPACION SOCIAL Y ATENCION AL USUARIO FECHA: 31/12/2021
Socializar:
e Derechos y deberes de los usuarios
e Copagos y/o Cuotas Moderadoras
e Sensibilizacién sobre cultura de pago
e Orientacion e Informacion sobre tramites

para definicion de seguridad social

Identificar:

Pacientes en situaciones de riesgo social

Pacientes en Abandono

Pacientes con dificultades en el

aseguramiento

Barreras en el proceso de atencién
Redes de Apoyo

Gestionar:

Valoracién social y econémica inicial
Intervencion familiar o grupo de apoyo
Concepto de egreso

Evaluacién de casos especiales

Registro en historia clinica de cada
intervencion

Intervenir y gestionar:

Situaciones de riesgo social

Ubicacion de pacientes en abandono
Sensibilizaciéon sobre la responsabilidad
en el proceso hospitalario

Seguimiento a pacientes con dificultad
de aseguramiento

Apoyo estrategia “Mas cerca de los
tuyos”

Elaboracion seguimientos de caso e
informes sociales
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e Tramites de pacientes a la defensa del
menor y la familia

e Coordinacion interinstitucional con
personal asistencial y administrativo

*Imégenes de archivo. Oficina de OPCSC. 2020

6.4.2.5. MEJORANDO LA EXPERIENCIA DEL SERVICIO
S ||I.

FParticipackin Comunitaria
& Servicio al Ciudadano

M.E.S

*Imégenes de archivo. Oficina de OPCSC. 2021
JUSTIFICACION

La Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano tiene dentro de su misién establecer
medios para que la Ciudadania reciba un servicio oportuno, eficaz, eficiente, transparente, digno y de
mayor calidad. En el cumplimiento de esta Mision, resulta importante, ademas de cumplir con los
estandares establecidos, generar acciones que permitan ir mas alld y que logren que la percepcién
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del usuario sobre la atencion recibida supere las expectativas.

Con este fin, se genera la Estrategia Mejorando la Experiencia del Servicio de la Subred Norte que,
aunque define unas acciones iniciales, esta abierta a implementar nuevas maneras de que los
usuarios, después de recibir la atencion, salgan de las unidades satisfechos y con muchas ganas de
regresar, aumentando de esta manera la satisfaccion y fidelizacion del servicio.

OBJETIVO:

Desarrollar acciones que permitan el ejercicio de los principios y valores institucionales en la
prestacion de los servicios de manera que se conviertan en referentes de accién respetando y
promoviendo los Derechos y Deberes del Ciudadano. Esta estrategia se articula con otras areas de la
Subred dando respuesta a la politica de servicio al ciudadano y al sistema Unico de acreditacion.

ESTRATEGIAS

MEJORANDO LA COMUNICACION

MEJORANDO EL ACCESO

SANANDO CON EL CORAZON

Funcionarios
Circulos de _
Usuarios
Recuperacién de la
Salud Mental

Palabra
Huerta Literaria

Decalogo del usuario

Reporte de Comportamiento Inapropiado

Instructivo para Prevenir y Controlar el
MEJORANDO LA

. Comportamiento Agresivo y Abusivo
COMUNICACION | Promoviendo un Trato

Derechos y Deberes

Calido
Talleres Pedagdgicos por Incumplimiento
de Citas
Servicio al Ciudadano: Ejemplo de
Atencion y Servicio
Mas Cerca de los Central de Informacion
Tuyos Chat Virtual
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Mi Visita Virtual

Mi familiar en Casa

El Médico me Informa

MEJORANDO EL
ACCESO

Monitoreo al Acceso

Linea Unica Distrital

Somos Tu Norte

Gestién Social Integral

Gestion la Voz del Usuario

Ruta de la Salud

Respuesta Oportuna a Solicitudes

SANANDO CON
EL CORAZON

Apoya con el Corazén

Apoyo Damas Voluntarias

Sanate Jugando

Aulas Hospitalarias

Acompanamiento en Momentos Dificiles

MEJORANDO LA COMUNICACION

Objetivo: Fortalecer y optimizar los procesos de informaciéon y comunicacién entre la Subred
Integrada de Servicios de Salud Norte ESE y la ciudadania.

Actividades:

Circulos de Recuperacion de la Palabra

Promoviendo un Trato Calido

Mas Cerca de los Tuyos

1. CIRCULOS DE RECUPERACION DE LA PALABRA

Objetivo: Realizar, por medio de la literatura, acciones que faciliten a usuarios y funcionarios de la
Subred Norte, encontrar herramientas de representacion dentro de sus escenarios cotidianos
afirmando asi su condicién de ciudadanos con derechos y responsabilidades y permitiendo de esta
manera mejorar la experiencia del Servicio al interior de la Subred.
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Descripcidon de la Actividad: Palabras con vos realiza acciones de inclusién social y restitucién de
derechos; por medio de la literatura contribuye a la apropiacion de la palabra como herramienta
basica en los procesos significativos de comunicacion que favorecen la reflexion, la recuperacion y
trasmision de historias desde lo individual, la construccion de redes de apoyo Y la ruptura de barreras
de acceso.

Los Circulos son un espacio para la narracion y la memoria, para la escucha y la reconstruccién de
las experiencias, para recobrar historias de vida. Es un escenario de posibilidades que permite la
construccion de sujetos capaces de mirarse en relacion con el universo social circundante, de
trascender la reflexién de las probleméticas mas urgentes usando la lectura literaria en voz alta como
herramienta simbdlica de resignificacion de identidades y saberes; se busca que nifios, jovenes y
adultos en situacion de fragilidad social encuentren herramientas de representacién dentro de sus
escenarios cotidianos como sujetos éticos, afirmando asi su condicion de ciudadanos con derechos y
responsabilidades.

Para desarrollar procesos que permitan Mejorar la Experiencia del Servicio, Palabras Con Vos busca
crear espacios de reflexion alrededor de la alteridad, la acogida y el reconocimiento del otro
(funcionario, paciente, comunidad), como un semejante que debe ser tratado con tolerancia,
cordialidad y respeto.

Palabras con vos acompafia a la Subred en la promocion de acciones que fomentan una mejor
experiencia del servicio, un trato digno entre usuarios y colaboradores y una prestacion de servicios
con calidad y calidez a través de relaciones humanas basadas en el respeto, la tolerancia y la
comunicacion.

A. Circulos de Recuperacion de la Palabra con Funcionarios:

Objetivo: Realizar con los funcionarios de primera linea, administrativos y asistenciales, un
proceso de formacion alrededor del lenguaje y la ética, que permita la identificacién de los
seres humanos en los distintos roles en que se desarrolla, para resignificar el trabajo en salud
como un espacio de posibilidades, de alteridad, de reconocimiento, y crear un puente de
comunicacion que devuelva a las palabras la posibilidad de un contexto ético al interior de los
procesos formales y funcionales de la Subred con el fin de incidir de manera positiva en el
servicio que se oferta a los ciudadanos.
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Circulos de Recuperacién de la Palabra con Usuarios:

Obijetivo: Invitar a los usuarios a un espacio de reflexion donde, a través de la lectura se haga
énfasis en los derechos en salud, el reconocimiento propio frente a la enfermedad y
vulnerabilidad, la importancia del respeto hacia los funcionarios y la corresponsabilidad que se
debe mantener como un usuario de servicio de salud frente al autocuidado, el seguimiento de
indicaciones de los profesionales y el cumplimiento de los deberes.

. _— <

Vo

‘*Imégenes de archivo. Oficina de OPCSC. 2021

Circulos de Recuperaciéon de la Palabra con usuarios Hospitalizados de Salud Mental

Adultos, Adolescentes y Nifios. Unidad Fray

Circulos de Recuperacion de la palabra con Nifios usuarios del Hospital Dia. Unidad
Fray

Objetivo: Realizar actividades en torno a la literatura que permitan recuperar la memoria,
reconocer en el lenguaje un puente de comunicacion y una herramienta para descubrirse y
contarse, resignificar el tiempo de la enfermedad y que los pacientes sean vistos como seres
humanos en condicion de enfermedad. Favorecer la disminucion de la ansiedad y la
medicacion de farmacos.

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
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Huerta Literaria. Unidad Suba

Obijetivo: Crear en el nifio, usando como camino la literatura, un espacio de comunicacion,
reconocimiento, descubrimiento de los sentimientos y las huellas que la enfermedad y el
maltrato producen, desarrollando la imaginacion para cambiar el significado del tiempo vy el
espacio al interior de la clinica.

Dirigido a Ninos en Cdédigo Blanco, con Enfermedades Huérfanas, Enfermedades Terminales,
y nifos que contintan su formacion en el Aula Hospitalaria.

*Iméenes de archivo. Oficina de OPCSC. 2021
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2. PROMOVIENDO UN TRATO CALIDO

Objetivo: Mejorar la experiencia del servicio mediante el fomento de un trato cdlido por parte de los
servidores hacia los usuarios y de los usuarios hacia los servidores.

Descripcion de las Actividades:

Decalogo del usuario

Reporte de Comportamiento Inapropiado

Instructivo para Prevenir y Controlar el Comportamiento Agresivo y Abusivo

Huerta Literaria

Derechos y Deberes

Talleres Pedagoégicos por Incumplimiento de Citas

Servicio al Ciudadano: Ejemplo de Atencién y Calidez

La Participacion Mejora la Experiencia

A. Decdalogo del Usuario

Objetivo: Socializar en salas de Espera y con las Formas de Participacién el Decélogo del
Usuario para mantener un comportamiento Adecuado.

BRINDAR UN TRATO AMABLE 3
Y RESPETUOSO R

Se debe brindar un trato digno y respetuoso a
empleados, colaboradores, pacientes y
familiares

AUTOCUIDADO

Participar activamente en su auto cuidado, el
de su Familia y de su comunidad.

{

@ ” r\ﬁ
'Y 2%

CUMPLIR LAS RECOMENDACIONES
DEL EQUIPO DE SALUD

DISTRITAL DE SALUD

DISTRITAL DE SALUD

PRACTICAR LA ESCUCHA ACTIVA

Atender oportunamente las recomendaciones

formuladas en los programas de promocion, . Escuchar con interés la informacion brindada por el
3 prevencion, diagndstico, tratamiento y ] & Servidor.
0 rehabilitacion AL A | Esperar a que termine de hablar para
‘“ A manifestar dudas e inquietudes
A\ WAAAN

srkon st 4.4

s
DISTRITAL DE SALUD

sicaia
DISTRITAL DE SALUD \
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NO OMITIR INFORMACION . PONERSE EN EL LUGAR

S Y
DEL SERVIDOR

- )
Responder con Honestidad las preguntas que le &J
hace el servidor.
No dejar de dar informacion que puede ser Entender que en ocasiones hay
importante en su proceso

? o, situaciones, ajenas al Servidor, que
~ de tratanjlgnto y recuperacion. 5@ impiden que pueda satisfacer nuestras
T y Suministrar de manera = necesidades tal y como lo esperamos
Y = oportuna y suficiente la informacién que se N 7 ‘a Y P .
requiera
para efectos del servicio. ==

"DISTRITAL DE SALUD

\

scaerian
DESTRITAL DE SALUD

DURANTE LA CONSULTA,
BRINDAR TODA LA ATENCION

CUIDADO Y USO RACIONAL
DE LOS SERVICIOS

Tener disposicion durante el tiempo que

Los servicios y las instalaciones,
dure la Consulta y dedicar al Profesional 5 g mobiliario y equipos hospitalarios
g toda la atencién requerida para o deben ser usados de manera cuidadosa
r entender las indicaciones dadas frente

ya que su mantenimiento y reposicion

(|
o Y
asusalud. IHHH* desgastan los recursos del sistema.

\ - N \ B | =tiscoe
CUMPLIMIENTO DE LAS NORMAS REALIZAR LOS PAGOS ACORDE A
INSTITUCIONALES Y NORMATIVIDAD CAPACIDAD DE PAGO
DEL SISTEMA
Cumplir las normas del sistema de salud, Contribuir solidariamente al financiamiento de

reglamento institucional y actuar de buena =l ==L los gastos que demalnde la atencion en salud
fe frente al sistema de salud. N ‘1 [ i 2 y la seguridad social en salud, de acuerdo
con su capacidad de pago.
{

Inm:
\ .- = ”"'.ZZ““’“’ =
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DISTRITAL DE SALUD

DISTRITAL DE SALUD
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B. Reporte de Comportamiento Inapropiado

Objetivo: Recibir el reporte de Comportamiento inapropiado de Usuarios en las Instalaciones y
fallas de Calidez en el trato con Servidores y remitirlos a la EPS de Afiliacion.

C. Instructivo para Prevenir y Controlar el Comportamiento Agresivo y Abusivo

Objetivo: Socializar el Instructivo de la Subred Norte para prevenir y controlar el
comportamiento Agresivo y Abusivo, con el fin de que se tengan en cuenta las Pautas de
Manejo y las acciones a seguir si se llegan a presentar casos.

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
No haga copias de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada




CcODIGO: ES-PA-M-01-05
MANUAL DE SERVICIO AL CIUDADANO

l. Secretara de Salud VERSION: 5

Subred Integrada e Servicios de Salud i .

T SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD NORTE E.S.E | PAGINA: 52 DE 81
oreEst PARTICIPACION SOCIAL Y ATENCION AL USUARIO FECHA: 31/12/2021

COMO PREVENIR ¥ CONTROLAR EL COMPORTAMIENTO
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D. Derechos y Deberes

Objetivo: Fortalecer al Interior de la Subred el conocimiento y apropiacion de Derechos y
Deberes con Enfoque diferencial.
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E. Talleres Pedagdgicos por incumplimiento de Citas

Objetivo: Realizar un control a las citas incumplidas de los usuarios y_llevar a cabo una
actividad pedagogica para aquellos usuarios que no hayan cumplido ni cancelado las citas
asignadas, con el fin de que se recuerden deberes y se fomente la cultura de la cancelacion
oportuna de citas que no se puedan cumplir.

F. Servicio al Ciudadano Ejemplo de Atencion y Calidez

Objetivo: Fomentar en los servidores de Servicio al ciudadano una atencién célida al usuario
mediante capacitaciones, seguimiento a servidores con quejas por fallas de calidez y
reconocimiento a los servidores que brinden al usuario una mejor experiencia del servicio a
través del trato.

G. LaParticipacion Mejora la Experiencia

Objetivo: Realizar capacitaciones con las Formas de Participaciéon comunitaria en Salud, con
el fin de hacerlos parte de las acciones que permitan mejorar la experiencia del servicio de los
usuarios.

3. MAS CERCA DE LOS TUYOS

Objetivo: Garantizar, en momentos en que se defina restriccion de visitas a los usuarios, el
Derecho a mantener comunicacion entre el paciente, su familia y el Equipo de Salud.
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Descripcion de las Actividades

Central de Informacion
Chat Virtual
Mi Visita Virtual

Mi familiar en Casa

El Médico me Informa

Acompafamiento al buen morir

A. Central de Informacion

Objetivo: Brindar informacion telefonica a los familiares de los pacientes que se encuentran
en los servicios de hospitalizacién y urgencias y que tienen restriccion para el ingreso.
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B. Chat Virtual

Objetivo: Brindar informacién por escrito, a través de la pagina Web, a los familiares de los
pacientes que se encuentran en los servicios de hospitalizacién y urgencias y que tienen
restriccion para el ingreso.

C. Mi Visita Virtual

Objetivo: Comunicar, a través de una Video llamada realizada desde las salas de espera, a
los familiares de los pacientes que se encuentran en los servicios de hospitalizacion y que
tienen restriccion para el ingreso.

D. Mi familiar en casa

Objetivo: Establecer contacto entre el usuario y el familiar que no se pueda acercar a la
unidad, a través de una video llamada realizada desde la habitacion del usuario.

E. El Médico me informa

Obijetivo: Establecer comunicacion telefonica entre el médico y el familiar del usuario que se
encuentre en los servicios de hospitalizacion y que tiene restriccion para el ingreso,
despejando dudas, explicando a la familia cuando el usuario se encuentre en estado critico
y dando la noticia de fallecimiento del paciente

F. Acompainamiento al buen morir

Objetivo: Apoyar y acompafar al usuario y sus familias para permitirles comunicacién e
ingreso a la Unidad para visitar al Usuario durante la fase donde el paciente se evidencia
con un deterioro severo en su estado de salud o se encuentra en estado critico.

MEJORANDO EL ACCESO

Objetivo: Simplificar tramites para asegurar la calidad, oportunidad, accesibilidad y confianza
en los servicios institucionales prestados.

Actividades:

Monitoreo al Acceso

Linea unica Distrital
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Soy Tu Norte

Gestion Social Integral

Gestion La Voz del usuario
Ruta de la Salud

Respuesta Oportuna a solicitudes

1. Monitoreo del Acceso

Objetivo: Recopilar en el Sistema las orientaciones, capacitaciones y problemas de acceso de los
usuarios, con el fin de soportar la gestién realizada y establecer la trazabilidad de los tramites de los
usuarios.

S|(fuéntanos seaih

*Imégenes Sistema de Informaciéon Cuéntanos Bogota 2021

2. Linea Unica Distrital

Objetivo: Realizar Acompafiamiento a la Linea uUnica Distrital de Asignacion de citas con el fin de
facilitar el acceso de los usuarios a este canal.

A partic del 1 de septiembre de 2021,
Colombia cambid la forma de liamar a los nimeros fijos.

AN
)

+601 + 3078181 f:j

La Linea gratulta nacional continia igual: 5)

E ‘ D fmm Acceder a tus citas médicas ahora es mis facl

b :
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3. Soy tu Norte

Objetivo: Contar con un Auxiliar de Servicio al Ciudadano a la entrada de las Unidades para recibir a

los usuarios que llegan a solicitar un servicio, brindarles una orientacion adecuada y direccionarlos, al
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lugar donde puede ser atendido su requerimiento. Brindar capacitaciones en sala para Informar a los
usuarios sobre temas que faciliten el acceso a los servicios.

*Iméagenes de archivo. Oficina de OPCSC. 2021

4. Gestion Social Integral

Objetivo: Orientar y gestionar las necesidades de los usuarios y sus familias de acuerdo a la
situacion social que presentan durante el proceso de atencion en salud en los diferentes servicios. Se
desarrolla por parte de Trabajadoras Sociales, Técnicos y Auxiliares de Servicio al Ciudadano.

*Iméagenes de archivo. Oficina de OPCSC. 2021

5. Gestion la Voz del Usuario

Objetivo: Recibir y gestionar las peticiones, quejas, reclamos y felicitaciones de los usuarios,
brindando respuestas efectivas y oportunas a 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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Bogotay
te escucha

6. Rutade la Salud

Objetivo: Ofrecer un Servicio de traslado de pacientes ambulatorios de manera segura, oportuna y
confortable, aportando a las personas mas vulnerables un medio que les permita adherirse a los
tratamientos médicos requeridos, mejorando su salud y su calidad de vida.

p—
=
[ [ i —

fraig Norte £.5%. 0.
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7. Respuesta Oportuna a Solicitudes

Objetivo: Dar respuesta oportuna a los requerimientos de Supersalud, Personeria y Capital Salud,
relacionados con inoportunidad en la asignacion de citas, participando en mesas de Trabajo con las
Entidades para dar soluciones efectivas a los usuarios.

SANANDO CON EL CORAZON

Objetivo: Incluye todas las acciones que van mas all4 de la prestacion de un servicio de salud y
buscan fortalecer el proceso de sanacion fisica y mental.
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Actividades:

Apoya con el Corazén

Apoyo Damas Voluntarias

Sanate Jugando

Aulas Hospitalarias

Acompafiamiento en momentos dificiles

1. Apoya con el Corazén:

Objetivo: Gestionar y Coordinar con Fundaciones y Personas Naturales el proceso de entrega de
Donaciones de elementos que generen bienestar a los usuarios dentro de la atencion en el servicio.

*Iméagenes de archivo. Oficina de OPCSC. 2021

2. Apoyo Damas Voluntarias.

Objetivo: Coordinar con las Damas Voluntarias la realizacién de actividades de apoyo a los usuarios
hospitalizados, mediante el suministro de articulos de aseo y visita a las habitaciones.
|

*Imégenes de archivo. Oficina de OPCSC. 2021
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3. Sanate Jugando

Objetivo: Realizar actividades ludicas y artisticas para usuarios hospitalizados.

4. Aulas Hospitalarias

*Iméagenes de archivo. Oficina de OPCSC. 2021

Objetivo: Acompafiar al Programa de Aulas Hospitalarias de la Secretaria de Educacién que
busca brindar apoyo ludico, pedagodgico y escolar desde la Educacion Formal a nifios
hospitalizados o que por tener diversas patologias no pueden asistir al Aula Regular.
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5. Acompafiamiento en momentos dificiles

Objetivo: Acompafar a los usuarios y familiares que estan pasando por un momento dificil derivado
de la pérdida de un ser querido o de la noticia de un diagnostico, brindando orientacion y asesoria.

INDICADORES

Los Indicadores que van a mostrar los logros de esta estrategia son:

1. Porcentaje de Satisfaccion Global de Usuarios
2. Porcentaje de Quejas
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6.4.2.6. CONVENIO: RUTA DE LA SALUD

R.Lrtadela
Salu

,—!""QL.
. - Secretara de Salud
e g
. Subred Integrada de Servicios de Salud = BOGOTI\
W NorteesE s

*Iméagenes de archivo. Oficina de OPCSC. 2020
La ruta de la salud es un convenio suscrito entre la subred Norte ESE y la Secretaria Distrital de
Salud cuyo objeto es aunar esfuerzos para facilitar el acceso a los servicios de salud de las
poblaciones prioritarias y reducir las barreras econdémicas y geogréficas de la poblacién usuaria de los
servicios

Obijetivos especificos.
» Disminuir barreras de acceso geogréficas y econémicas
» Facilitar el acceso y adherencia a tratamientos en los diferentes servicios de salud
* Mejorar nivel de satisfaccion de la poblacion objeto
+ Garantizar la atencion integral
» Optimizar los servicios de salud ofertados en la red hospitalaria

Desde la oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano se lideran las acciones para
planear y coordinar las actividades diarias para trasportar a la poblacion priorizada. La ruta cuenta
con vehiculos especiales, comodos, con espacio para sillas de ruedas y su correspondiente rampa,
auxiliar de enfermeria que coordina la ruta y estd pendiente de los pacientes durante todo su
recorrido.

Las rutas se mueven dentro de las unidades de atencion y circulan entre las localidades donde se
encuentran los servicios de la subred. Adicionalmente, funcionan rutas de interconexion que permiten
trasportar usuarios a cumplir citas en otras subredes. Fortalecen la estrategia CAPS con rutas
circulares que transportan a los usuarios que son clasificados con Triage 4 y 5 y salen a cumplir las
citas prioritarias en nuestras unidades.

Cuenta con personal administrativo en salas quienes hacen demanda inducida, pero también se
encargan de informar y apoyar la orientaciéon de los usuarios y la divulgacién del servicio. Los
ciudadanos pueden contactarse con los teléfonos 4431790 ext. 3083 -3084 celular 3012091849 —
3014759595 - 3014763608 para programar su servicio.

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
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6.4.2.7. GESTION DE LA VOZ DEL USUARIO - Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas "Bogotéa te Escucha"

Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas "Bogota te Escucha". En cumplimiento al
procedimiento normalizado se gestionan respuestas efectivas y oportunas a las peticiones
ciudadanas con el fin de contribuir a la toma de decisiones gerenciales que permitan implementar
acciones orientadas a la prevencién, correccion, mejoramiento continuo y la satisfaccion de
necesidades y expectativas de los usuarios.

Toda persona tiene derecho de presentar peticiones respetuosas ante las autoridades e implica el
ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea
necesario invocarlo y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma.

Es un mecanismo de control y una manifestacion del derecho de participacioén ciudadana. Entre otras
actuaciones para solicitar el reconocimiento de los derechos en salud. El manejo de las peticiones
ciudadanas se ajusta a la siguiente Normatividad:

v Constitucion Politica. Articulos 2, 6, 23, 74 y 209.

v' Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticién y se
sustituye un titulo del cédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo.

v' Ley 1712 de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Puablica Nacional y se dictan otras disposiciones.

v' Ley 1581 de 2012. Por la cual se dictan disposiciones generales para la protecciéon de datos
personales.

v' Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica.

v' Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Coédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

v Decreto 2106 de 2019. De la Presidencia de la Republica de Colombia. "Por el cual se dictan
normas para simplificar, suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios
existentes en la administracion puablica.

v" Decreto 1166 de 2016. De la Presidencia de la Republica de Colombia. Por el cual se adiciona
el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015.

v' Decreto 392 de 2015. De la Alcaldia Mayor de Bogota. Por medio del cual se reglamenta la
figura del Defensor de la Ciudadania en las entidades y organismos del Distrito Capital y se
dictan otras disposiciones.

v Decreto 1083 de 2015. De la Presidencia de la Republica de Colombia. Por medio del cual se
expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de Funcion Publica.

v' Decreto 103 de 2015. De la Presidencia de la Republica de Colombia. Por el cual se
reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones.

v Decreto 1069 de 2015. De la Presidencia de la Republica de Colombia. Decreto Unico
Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento
y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente.

v' Decreto 197 de 2014. De la Alcaldia Mayor de Bogota. Por medio del cual se adopta la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
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Decreto 19 de 2012. De la Presidencia de la Republica de Colombia. Por el cual se dictan
normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y trdmites innecesarios
existentes en la Administracion Publica.

Decreto 2641 de 2012. De la Presidencia de la Republica de Colombia. Por el cual se
establece la Estrategia de Gobierno Electrénico de los organismos y de las entidades de
Bogota, Distrito Capital y se dictan otras disposiciones.

Decreto 371 de 2010. De la Alcaldia Mayor de Bogota. Por el cual se establecen lineamientos
para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcién en las
Entidades y Organismos del Distrito Capital.

Acuerdo 731 de 2018. Del Concejo de Bogota D.C. Por el cual se promueven acciones para la
atencion respetuosa, digna y humana de la ciudadania, se fortalece y visibiliza la funcién del
defensor de la ciudadania en los organismos y entidades del Distrito, se modifica el articulo 3
del Acuerdo 630 de 2015 y se dictan otras disposiciones.

Acuerdo 630 de 2015. Del Concejo de Bogota D.C. Por medio del cual se establecen unos
protocolos para el ejercicio del derecho de peticion en cumplimiento de la ley 1755 de 2015y
se dictan otras disposiciones.

Circular N° 008 de 2018. De la Veeduria Distrital. Lineamientos para el manejo de peticiones
por redes saociales.

Circular Externa 08 de 2018. De la Superintendencia Nacional de Salud. Por la cual se hacen
adiciones, eliminaciones y modificaciones a la Circular 047 de 2007.

Circular 109 de 2011. De la Alcaldia Mayor de Bogota. Establece instrucciones para la
adecuada operatividad del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

Directiva N° 001 de 2021. De la Alcaldia Mayor de Bogota. Establece directrices para la
atencion y gestion de denuncias por posibles actos de corrupcidn y/o existencia de
inhabilidades o conflicto de intereses y proteccion de identidad del denunciante.

Directiva N° 004 de 2021. De la Alcaldia Mayor de Bogota. Establece lineamientos para la
atencion y gestion de las peticiones ciudadanas recibidas a través de las redes sociales.
Resolucion 269 de 2020. De la Gerencia de la Subred Integrada de Servicios de Salud Norte
E.S.E., mediante la cual delega en cada uno de los Asesores, Jefes de Oficina y Oficina
Asesora, Subgerentes Directores, la funcién de avocar el conocimiento y resolver los
derechos de peticidon, acciones de tutela, emitir la informacion requerida por organismos de
control, entidades publicas o privadas y ciudadanos en general, respecto de aquellos asuntos
relacionados con las funciones y/o programas propios de cada dependencia, incluso en
aguellos casos que el destinatario fuese el Gerente.

Las peticiones se clasifican atendiendo a su tipologia, asi:

Queja: inconformidad con conductas, acciones o procederes de los servidores publicos.

Reclamo: Irregularidad o deficiencia en la prestacion de un servicio publico.

Sugerencia: Aporte de la ciudadania para mejorar el servicio que presta una institucion.

Solicitud de Acceso a la Informacidn: Facultad de solicitar y obtener acceso a la informacion de las
actuaciones derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas a la entidad y sus dependencias.

Consulta: En relaciéon con las funciones y materias propias de la entidad, toda persona tendra
derecho a formular consultas.

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
No haga copias de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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Solicitud de Copia: Cualquier persona podra solicitar a la entidad que se le expida copia de
documentos que reposen en sus dependencias, siempre que no tengan caracter de reservado,
conforme a la Constitucion y a la Ley.

Derecho de Peticién en Interés General: Accién de acudir ante las autoridades publicas para
reclamar la resolucién de fondo de una situacion que afecta los intereses colectivos. Puede
formularse verbalmente o por escrito, en ambos casos en forma respetuosa.

Derecho de Peticion en Interés Particular: Accién de acudir ante las autoridades publicas para
reclamar la resolucion de fondo de una solucién presentada que afecta los intereses individuales y
puede formularse verbalmente o por escrito, en ambos casos en forma respetuosa.

Denuncias por Posibles Actos de Corrupcion: Puesta en conocimiento ante una autoridad de una
conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion.

Felicitacion: Cuando una persona pone en conocimiento de la institucién, satisfaccion frente al
servicio prestado. Es un reconocimiento a la buena gestion.

SOCIALIZACION CANALES DE INTERACCION CON LA CIUDADANIA

Conoce la Guia de
Ienguaje claro e incluyente
b ' \ % del Distrito Capital

l BOGOTI\

5 P A En consecuencia es fundamental saber:
"’ A \B \ﬁl 32

‘\ A 7§’
"

*imagen pantallazo pagina web institucional. Link de canales de interaccion ciudadana. OPCSC

-

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
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Plazos para resolver las peticiones

vevdspmistn | rmss

15 cias habilles

Rugla general . J
= {articulo 14, Ley 1755 de 2015)

Docurmment nfor 10 dias habiles
e miaTmes—_ (articulo 14. Ley 1755 de 2015)
Consulta 20 clias habiles

{arviculo 14, Loy Y755 de 2015)
s 3 dias habiles

Emt 4 -

ntrega de copia (articulo 14, Ley 1755 de 2015)
S dias habiles

Traslado a un funcionaric competente
farticulo 2. Ley 1755 de 2015)

Reguerimiento para completar 10 dias habsiles
una peticion (articulo 17. Ley 1755 de 2015)
Peticion da informacion y documeantos 10 dias habiles
oentre autondados farviculo 30. Loy 1755 de 2015)

Peticidon de reconocimiento de
derechos fundamentales pars evitar
un perjuicio rremedistie

Aroncion prioctaria
larviculo 20, Ley 1755 de 2015)

Poticion de congrosistas (senadores 5 dias habiles

Y reprosontanteos) farticula 258 Ley 5* de 1992)
Cusstionarios de proposiclones 3 cias hablles

dea citacion por control politico larvculo S8 Acuerdo Distrital 248
del Concejo de Bogota de 2008)

*Tomado de la Guia para responder las peticiones - Oficina de Asuntos Disciplinarios SDS
Los canales para presentar la peticién ciudadana o institucional son:
TELEFONICO: Linea 195 gratuita de informacion del Distrito Capital.
ESCRITO: Radicando en la Ventanilla Gnica de correspondencia: Calle 66 N° 15 — 41
En los puntos de atencidon de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano ubicados en las

Unidades de Servicio de Salud de la Subred Integrada de Servicios de Salud Norte E.S.E.

PRESENCIAL: Asistiendo a los puntos de atencion de Participacibn Comunitaria y Servicio al
Ciudadano ubicados en las Unidades de Servicios de la entidad.

ELECTRONICA: Ingresando electrénico: http://sdgs.bogota.gov.co/sdgs/publico/registrarPeticionario/

POR BUZON: ubicados en los servicios de Consulta externa, Urgencias y Hospitalizacién en las
Unidades de Servicio de Salud de la Subred Integrada de Servicios Norte E.S.E.

VIRTUAL: Accediendo a nuestras redes sociales, lideratencionalusuario@subrednorte.gov.co o
Contactando el portal web de la Subred Integrada de Servicios de Salud Norte E.S.E.
A continuacion, presentamos los formatos utilizados:

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
No haga copias de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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v" Formato de opiniones

y sugerencias

FORMATO OPINIONES Y SUGERENCIAS PN A
VERSION: 2

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD NORTE E.S.E PAGINA: 1 DE 1
PARTICIPACION SOCIAL Y ATENCION AL USUARIO
FECHA: 31/05/2017

Para nosotros es muy recibir sus comentarit con lap 6n de senicios de salud y la atencion de nuestros
funcionarios. Por favor redacte en forma legible, concisa y respetuosa su queja, reclamo, sugerencia o felicitacion

[INombre y Apellidos: N° de identificacion:

Barrio:

Teléfono celular:

Teléfono fijo:

[Otorgo consentimiento y autorizacion para recibir la respuesta a mi peticion al siguiente correo electrénico:

DESCRIPCION

[Para diligenciar por la Subred Norte E.S.E. Peticién N° SDQS:

Punto de atencion:

Servicio:

Aseguramiento:

*imagenes de formatos normalizados. Intranet institcuional. OPCSC

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
No haga copias de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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v Acta de apertura de buzones en dos imagenes:

FORMATO DE ACTA DE APERTURA DE BUZONES DE

CODIGO: ES-PAF-05-02

OPINIONES Y SUGERENCIAS

I 5 e s s | VERSION: 2

W wreese

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD NORTEESE  |[PAGINA: 1 DE 2

PARTICIPACION SOCIAL Y ATENCION AL USUARIO

FECHA: 31/05/2017

FORMATO DE APERTURA DE BUZONES DE OPINIONES Y
SUGERENCIAS

|CODIGO: ES-PAF-05-02
VERSION: 2

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD NORTE ES.E PAGINA: 2 DE 2
PARTICIPACION SOCIAL Y ATENCION AL USUARIO

FECHA: 31/05/2017

Fecha: Dia: Mes: Ao Hora de Inicio:

Hora de Finalizacion: Acta N°

Unidad de
Atencion

Servicio

Nombre del

b ity Breve descripcion de la peticion N° SDQS

Unidad de Senvicios de Salud:

Funcionario de Ia apertura del buzén de la USS

Nombre completo: lcarga

Firma:

Representante de la Asociacion de Usuarios de la USS

INombre completo: ‘Cédula

Firma:

RELACION PETICIONES POR UNIDAD

No| Unidad de — Nombre del

E Breve descripcion de la peticion
Atencion Ciudadano

N°SDQS

Obsenaciones:

*imagenes de formatos normalizados. Intranet institcuional. OPCSC

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
No haga copias de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada



CODIGO: ES-PA-M-01-05
MANUAL DE SERVICIO AL CIUDADANO -
ecretaria de Salud VERSION: 5

.- ;ubredIntegradadeServiciosdeSalud < .
t SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD NORTE E.S.E | PAGINA: 69 DE 81

B worerse PARTICIPACION SOCIAL Y ATENCION AL USUARIO FECHA: 31/12/2021

v" Formato de devolucién de peticiones por criterios de calidad:

FORMATQ DE REGI5TRO DE PETICIONES DEVUELTA S POR CRITERID 5 DE CALIDAD CODIGO: ESPAT-21-01
W s e servcen s VERSKON 1
B vomeisc SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD NORTE ESE PASINA 1DE 1
PARTICPACION SOCIAL Y ATENCION AL USURARIO FECHA: 090372018
CRITERK}S DE CALIDA D
391Vl 0 0 procase Registro Fecha ds | FechaRta
OPORTUNDAD COMERENGA | CLAADAD | CAUDEZ  [MaNSI0 BB Responsatie Obssnacionss
afactade por slaborado por: | devolucion | ajustada
N Peticion L] Ll u Ll ] L] ] L] 8 L
Mes: Totl peticions s evelusdat an &l mes: Cumpia: Ho cumpds: Porcantse ob cumpimisnio:
Criterios e stable cidos por fa Algaldia Mayer y s Direcstn Servicio a ta Ciuds dania de ka 505 para ol andlisis de las respuestas:
(DPORTUNIDAD: S+ verifican las fachas de ingresa, clasificacin y respuesta de acuerdo 3l rormathidadvigents.
COHERENCIA 5= revisa que 3 respuesta dada 2 2 peticion del ciudadano tenga relacion con la soficit bl migm o,
CLARIDALD: Se examing gue lasraspuestase mitidas por k entided s brinden En términcs precisos de Fcl compransan para o civdadanc
CALIDEZ: Atributss ntendide mmm o el trato digns, smakle y rmspetuces que == brinds sl Sudadinocon ks respus 3 35y peticidn,
MANEID ADECUADD DEL SDOS

*imagenes de formatos normalizados. Intranet institcuional. OPCSC
La apertura de buzones se realiza semanalmente con el acompafamiento del delegado de la
Asociacion de Usuarios. La oficina suministra los formatos de peticiones y disponibilidad de los
mismos. Si no hay presencia de delegado, en sala de espera, se solicita acompafamiento ciudadano

El cronograma mensual de apertura relaciona: fecha, punto de encuentro, hora de inicio del recorrido
y los delegados de las asociaciones de usuarios, quienes ejercen veeduria del ejercicio y socializan
en las salas de espera, temas de interés relacionados con los usuarios.

El recorrido se realiza por todas las Unidades de Servicio y se elabora acta de apertura, registrando:

Fecha, hora de inicio y finalizacién, con firma del representante de la asociacién de usuarios.
Nombre del ciudadano o peticionario y nimero de documento de identificacion.

Priorizacion de las peticiones cuando se presuma la necesidad de una accién inmediata.
Observaciones: Registro de novedades. Por €j.: buzén dafiado.

No incluir peticiones que no son claras, para evitar que peticiones que en principio no ofrecen
credibilidad, den lugar a actuaciones administrativas que suponen desgaste de tiempo y
recursos.

AN NN NN

Una vez terminado el recorrido, la encargada entrega a la referente del procedimiento de la voz del
usuario las actas con sus respectivos soportes y las llaves de los buzones para su custodia.

Las peticiones se registran en el centro distrital: http://www.bogota.gov.co/sdgs - Bogota Té Escucha,
de acuerdo con el procedimiento Gestion de la Voz del Usuario, donde se establece entre otras
acciones:

v" Recibir la peticion estableciendo contacto con el peticionario con el fin de:

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
No haga copias de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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ANENEN

Verificar los datos de contacto incluyendo direccion y correo electrénico.

Ampliar la informacién de ser necesario para la comprension de la misma.

Comprension del documento para la clasificacion por tipologia

Priorizar las peticiones cuando se presuma la necesidad de una accién inmediata.

Dar prelacion a peticiones por parte de nifios, nifios y adolescentes, personas en condicion de
discapacidad, mujeres gestantes, adulto mayor, periodistas y veteranos de la Fuerza Publica.
Seleccionar de forma adecuada categoria, subtema, problemas de acceso, condicién del
peticionario y demas variables que permitan comprensién del motivo y atencion de la peticion.
Revisar y analizar la peticion para establecer competencia de la entidad y proceso o servicio
responsable de su gestion.

Trasladar a la entidad competente, informando de esta circunstancia al peticionario.
Direccionar la peticion al lider del proceso involucrado de acuerdo al analisis de motivo
realizado.

Enviar al correo electronico institucional al lider del proceso involucrado con indicacion de
fecha maxima de cuatro dias habiles para respuesta interna.

Notificar las felicitaciones al servidor publico y/o proceso competente con copia al Lider
inmediato.

Las peticiones relacionadas con Salud Publica y la Oficina de Control Interno Disciplinario, son
tramitas directamente por las mismas dependencias.

Devolver la peticiébn al correo electrénico institucional de donde se recibi6, cuando no es
competencia de la dependencia, maximo al segundo dia habil, en caso de no recibir la
devolucién asume la responsabilidad de la respuesta.

Cuando NO sea posible contestar la peticion dentro del tiempo reglamentario el lider
involucrado debera proyectar una respuesta parcial informando al interesado los motivos de la
demora y sefialando la fecha en que enviara la respuesta definitiva.

Enviar mensaje recordatorio de Control Preventivo, via correo electrénico a la dependencia
competente en caso que no haya emitido respuesta de acuerdo al tiempo establecido en
primera instancia, solicitando la respuesta dentro de los dos dias habiles siguientes, con copia
al lider inmediato.

Enviar requerimiento por no respuesta oportuna al proceso o0 servicio correspondiente en
donde se solicita la respuesta de manera inmediata, con copia al Director, Subgerencia o Jefe
de Oficina.

Enviar segundo requerimiento por no respuesta oportuna al proceso 0 Sservicio
correspondiente en donde se solicita la respuesta de manera inmediata, con copia al Director,
Subgerencia, Jefe de Oficina y la Oficina de Control Interno Disciplinario a fin de solicitar su
intervencion.

Recibir las respuestas enviadas, verificar la calidad y soportes o evidencias de la respuesta
proyectada. Si no cumple se devuelve al remitente, precisando el motivo de la devolucién con
el fin de realizar los ajustes requeridas otorgando maximo dos dias habiles para la emision de
la respuesta interna.

Encuadrar la respuesta junto con los soportes requeridos, divulgacion de la figura de defensor
del usuario, entre otros, para firma de la respuesta de acuerdo a la Circular interna N° 017 de
2016.

Enviar la respuesta al peticionario via correspondencia convencional y registro en la
herramienta distrital: http://www.bogota.gov.co/sdgs

Cuando el peticionario es anénimo proyectar la respuesta, publicar por el término de diez dias
en cartera de la Unidad de Servicios afectada y archivar soporte de publicacién con fecha de
fijacion y desfijacion de la cartelera.

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
No haga copias de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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v' Cuando la respuesta a la peticién sobrepase los términos de oportunidad, informar la referente

de gestion de la voz del usuario para que se ponga en conocimiento de la oficina de asuntos
disciplinarios

En el contexto enunciado para responder las peticiones, las respuestas son institucionales, por tanto,
corresponde proyectarlas, teniendo en cuenta:

v

ANANEN

AN

AN

Proyectar la respuesta frente a lo manifestado por el peticionario, teniendo como pardmetros
basicos: Dirigirse al peticionario y cumplir con los criterios de calidad: Oportunidad, Claridad,
Coherencia y Calidez. Incluir soportes de las acciones a que haga referencia.

Responder en lenguaje respetuoso, claro, sencillo y comprensible.

Revisar la peticion ya que el peticionario puede ser diferente al usuario afectado.

Evitar el uso de siglas, abreviaturas o tecnicismos que pueden resultar incomprensibles, si es
imprescindible usarlos, es necesario explicar su significado.

Evitar tutear y usar términos confianzudos.

La mejor estrategia para responder claramente es ponerse en su lugar. Se requiere una
respuesta clara, precisa y corta. Por lo tanto, en primera instancia se ha de dar respuesta a las
inquietudes y a continuacion citar las normas que la sustenta, si es necesario.

No se debe escribir todo en mayusculas, complica la lectura y es agresivo para quien lo lee, se
aconseja para resaltar las ideas: subrayarlas o utilizar un tipo de letra distinto al resto del texto.
Revisar ortografia, puntuacién y redaccion.

Dar alternativas de solucion, si las hay, y comprometerse con lo que se ha de cumplir.
Implementar acciones preventivas y correctivas necesarias ante las inconformidades
presentadas.

Por considerar valiosa la sintesis presentada como Pasos para responder los derechos de
peticién, se comparte este documento de la Secretaria Distrital de Salud:

Pasos para
responder

derechos de peticion

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
No haga copias de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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St el paso antenor no se cumple, pidale al peticionano

una ampliacion o aclaracion de fa informacion, Pimero intente

contactarlo telefonicamente; si no es posible; entonces hagalo

por escrito y/o a traves del SDAS, seqan el canal de recepcion
la solicitud

La dltima versién de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
No haga copias de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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Redacte la respuesta con un lenguaje cordial y de facl
comprension para el peticionario, no utilice palabras innecesarias
o tecnicismos, trate de describir el significado de términos
técnicos, simplifique oraciones, divida parrafos, evite redundar

| peticionari
debida form

Antes de enviar la respuesta, revise y verifique
los datos del peticionario, que el contenido este
completo, que no tenga errores gramaticales,
ortoqraficos, mejore la prganizacion y su
presentacion.

La dltima versién de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
No haga copias de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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Las respuestas se deben dingir y enviar directamente
al peticionario (a la direccion de correspondencia
registrada por él). Si la peticion fue trasladada por
un ente de control, enviar una copia de |a respuesta,
citando el namero de referencia,

*imagenes de Oficina de Participaion Comunitaria y Servicio al Ciudadano
A continuacion, se presentan los Criterios establecidos para el andlisis de las respuestas:

v' Coherencia: Que la respuesta dada a la peticion tenga relacién con la solicitud realizada

v' Claridad: Que la respuesta emitida se brinde en términos de facil comprensién para el
ciudadano

Calidez: Trato digno y respetuoso que se brinda al ciudadano en la respuesta a su peticion.
Oportunidad: Que la respuesta sea entregada acorde los términos definidos por la Ley
Manejo adecuado del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Bogota Te Escucha.

AN

Por ultimo y muy importante recordar la responsabilidad para la entidad y el servidor publico:
RESPONSABILIDAD DISCIPLINARIA:

Articulo 31. Ley 1755 de 2015. La falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la
contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata
esta Parte Primera del CAdigo, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.

FALTA GRAVE O LEVE:

Articulo 35, Numeral 8 Ley 734 de 2002. A todo servidor publico le estd prohibido: Omitir, retardar o
no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a
solicitudes de las autoridades, asi como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a
quien corresponda su conocimiento.

FALTA GRAVISIMA:

La dltima versiéon de cada documento serd la Unica vélida para su utilizacién y estara disponible en el Listado Maestro de Documentos.
No haga copias de este documento porque corre el riesgo de tener una version desactualizada
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Articulo 48, Numeral 2 Ley 734 de 2002. Obstaculizar en forma grave la o las investigaciones que
realicen las autoridades administrativas, jurisdiccionales o de control, 0 ho suministrar oportunamente
a los miembros del Congreso de la Republica las informaciones y documentos necesarios para el
ejercicio del control politico.

6.4.3. PARTICIPACION COMUNITARIA

Es entendida como el ejercicio del poder de cada uno/a para transformar la esfera de lo publico en
funcién del bien comun, y en este marco, la participacion social en salud es la posibilidad para que
los/as ciudadanos/as construyan calidad de vida (construccion social de la salud) como accion social
y politica.

Esta participacibn de la ciudadania, busca promover y facilitar la toma de decisiones y el
fortalecimiento del control social de la gestion publica en los asuntos relacionados con la salud y la
calidad de vida.

Por esta razon, la Subred Norte E.S.E, consciente de la importancia de promover la participacion
ciudadana y comunitaria en Salud, orienta todo su esfuerzo para incentivar la vinculacién de sus
usuarios a las formas de participacién comunitaria consagradas en el Decreto 1757 de 1994, con el
fin de hacer realidad sus derechos y deberes en salud, al tiempo que cumplen con el ejercicio del
control social a través de las veedurias en salud

DECRETO 1757 DE 1994

Desde el afio de expedicion del decreto y hasta la fecha, continua con vigencia la responsabilidad
tanto prestadores como aseguradores en salud para el fortalecimiento de las Formas de Participacion
Social en Salud

El decreto formaliza tres organizaciones que desde diferentes ambitos realizan sus acciones:
v" Asociaciones de Usuarios
v' Comités de Participacion Comunitaria en Salud.
v Comités de Etica Hospitalaria

ASOCIACIONES DE USUARIOS

Son organizaciones de participacion social y solidaria en salud, de caracter civil, conformada de
acuerdo con las disposiciones legales, por todas las personas, que de manera libre y voluntaria
manifiestan su interés de hacer parte de la Asociaciéon y que al momento de su afiliacion acreditan ser
usuarios de los Servicios de Salud de la Subred.
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COMITES DE PARTICIPACION COMUNITARIA EN SALUD - COPACOS

Son un espacio de discusion, concertacion y gestion, presidido por el alcalde o alcaldesa Local,
participan representantes de diferentes organizaciones sociales legal o socialmente reconocidas que
tienen presencia en la localidad, representantes del sector educativo, la Iglesia y la Gerente de la
Subred Norte.
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COMITES DE ETICA HOSPITALARIA

Es un espacio de Participacién Social que debe existir en todas las Instituciones Prestadoras de
Servicios de Salud (IPS), publicas, mixtas o privadas, integrado por representantes de las formas
organizativas de salud y por funcionarios de la IPS o de la Empresa Social del Estado (ESE). Tiene
como objetivo fundamental velar porque se respeten los derechos de los pacientes, dentro de los
parametros de ética profesional y de calidad de los servicios.
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La Subred Norte realiz6 la creacion del Comité de Etica Hospitalaria mediante la Resolucién No. 190
de 20 de marzo de 2018, se realiza la instalacién con los delegados elegidos por las organizaciones
sociales y el estamento médico y de enfermeria mediante la Resolucion No. 501 de 27 de Julio de
2018. Los elegidos son vigentes por un periodo de 3 afios y podran ser reelegidos hasta por 2
periodos consecutivamente.

VEEDURIA Y CONTROL SOCIAL

La Veeduria Ciudadana es la intervencién de la comunidad a través de las personas usuarias del
sistema de seguridad social en la organizacion, control, gestion y fiscalizacion de las instituciones y
del sistema en su conjunto. Permite a los ciudadanos o a las diferentes organizaciones comunitarias,
ejercer vigilancia sobre la gestion publica, respecto a las autoridades administrativas politicas
judiciales, electorales, legislativas y 6rganos de control, asi como de las entidades publicas o
privadas, encargadas de la ejecucion de un servicio publico. (Ley 850 de 2003, por medio de la cual
se reglamentan las veedurias ciudadanas).

JUNTAS ASESORAS COMUNITARIAS

Tienen como objetivo fortalecer la Participaciébn Activa Comunitaria en Salud en las Unidades de
prestacion de Servicios de Salud con el fin de asesorar, apoyar y mejorar la calidad y oportunidad en
la prestacion de los servicios, estan creadas por el Acuerdo No. 641 de 2016 y normadas por el
decreto 475 de 2016. En la Subred Norte tenemos 5 Juntas Asesoras Comunitarias, las cuales estan
en la USS Simén Bolivar, USS Usaquén, USS Chapinero, USS Engativa y USS Suba.
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GLOSARIO

ADRES: Administradora de los Recursos del Sistema General de Seguridad Social en Salud.

BDUA: Base de Datos Unica de Afiliados del Sistema General de Seguridad Social en Salud.

CAPS: Centro de Atencion Prioritaria en Salud.

Consulta: Accién que tiene toda persona de acudir ante las autoridades publicas para que
manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con sus atribuciones.

Derecho de Peticion en Interés General: Accion que tiene toda persona de acudir ante las
autoridades publicas para reclamar la resolucion de fondo de una solucion presentada que afecta los
intereses colectivos y puede formularse verbalmente o por escrito, en ambos casos en forma
respetuosa.

Derecho de Peticion en Interés Particular: Accién que tiene toda persona de acudir ante las
autoridades publicas para reclamar la resolucién de fondo de una solucion presentada que afecta los
intereses individuales y puede formularse verbalmente o por escrito, en ambos casos en forma
respetuosa.

Denuncias por Posibles Actos de Corrupcion: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad de
una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacién penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa sancionatoria o ético profesional.

DNP: Departamento Nacional de Planeacion.

EAPB: Empresa Administradora de Plan de Beneficios.

E.P.S: Empresa Prestadora de Salud del Régimen Contributivo.

EPS-S: Empresa promotora de servicios de salud subsidiada.

Estudio Social de Caso: Es una herramienta de investigacién de las Ciencias Sociales de enfoque
cualitativo y se utiliza cuando se requiere detectar e intervenir en un problema de la persona en el
ambito privado de las relaciones inter personales dentro de un contexto familiar, econémico y cultural,
gue para efectos del presente contrato se debe utilizar para evidenciar condiciones de vulnerabilidad
para otorgar subsidio transitorio del 70% con cargo al Fondo Financiero Distrital de Salud-FFDS.
Felicitacion: Cuando una persona pone en conocimiento de la institucion, satisfaccion frente al
servicio prestado. Es un reconocimiento a la buena gestion.

FFDS: Fondo Financiero Distrital de Salud

Inatencién: Cuando no se le presta el servicio al usuario aun cuando la Unidad cuenta con todas las
condiciones administrativas y asistenciales para hacerlo.

I.P.S: Institucion Prestadora de Servicios de Salud.

Instrumento provisional: (No es SISBEN): Encuesta que se realizaba a personas que NO tenian
SISBEN ni Régimen Contributivo y se realizaba en el Punto de Atencion cuando la persona solicita
algun servicio, ahora la trabajadora social realiza estudio social de caso.

Lista en Espera: se evidencia cuando un usuario no resuelve su necesidad a causa de situaciones
internas de la Institucion.

Movilidad: Es la garantia del afiliado de continuar en la misma EPS cuando por alguna circunstancia
cambie de régimen.

NN: Ningn nombre.

Permiso Especial de Permanencia (PEP): Nacionales venezolanos que cumplen con la
normatividad vigente de Migracion Colombia.

Portabilidad: Se entiende por portabilidad la garantia de la accesibilidad a los servicios de salud, en
cualquier municipio, en el territorio nacional, para todo afiliado al Sistema General de Seguridad
Social en Salud que emigre de su municipio domicilio de afiliacion, ocasional, temporal o
permanentemente.

PPDSC: La Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

PPNA: Poblacién Pobre No Asegurada.
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Queja: Accién de dar a conocer a las autoridades conductas irregulares de servidores publicos o de
particulares a quienes se ha atribuido o adjudicado la prestacién de un servicio publico.

Reclamo: Noticia que dan los ciudadanos a las autoridades sobre la suspensién injustificada o la
prestacion deficiente de un servicio publico.

Régimen Contributivo: A este régimen, se afilian las personas que tiene capacidad de pago, estas
son aquellas “personas vinculadas a través de contrato de trabajo, los servidores publicos, los
pensionados y jubilados y los trabajadores independientes con capacidad de pago”.

Régimen Subsidiado: A este régimen pertenece la poblacién pobre y vulnerable sin capacidad de
pago identificada en los niveles 1 y 2 de la encuesta SISBEN, asi como las poblaciones especiales
gue el Gobierno ha definido como prioritarias y que no se encuentren afiliadas al régimen contributivo
0 pertenezcan a un régimen especial o de excepcion (poblacién en condicién de desplazamiento,
comunidades indigenas, desmovilizada del conflicto, poblacion infantil abandonada a cargo del ICBF,
personas mayores en centros de proteccion, y ROM entre otras).

Régimen Excepcién: Aquellas personas vinculadas a Fuerzas Militares y de Policia, Magisterio,
Ecopetrol.

Salvoconducto de permanencia (SC2): Extranjeros que deban permanecer en el pais mientras
resuelven su situacion de refugiados o asilados.

Seguridad del paciente: La Seguridad del paciente de acuerdo a la OMS se define como la ausencia
de un dafio innecesario real o potencial asociado a la atencién sanitaria. Se conoce como tal al
conjunto de elementos estructurales, procesos, instrumentos y metodologias basadas en evidencias
cientificamente probadas que propenden por minimizar el riesgo de sufrir un evento adverso en el
proceso de atencion de salud o de mitigar sus consecuencias

SGSSS: Sistema General de Seguridad Social en Salud.

SISBEN: Es una herramienta de Planeacion (Encuesta) que permite conocer la situacion
socioecondmica de la poblacién. Identifica los posibles beneficiarios de programas sociales como
salud, vivienda educacién entre otros La institucién encargada de realizar la encuesta es Planeacion
Distrital.

Solicitud de Acceso a la Informacién: Facultad que tienen las personas de solicitar y obtener
acceso a la informacion sobre las actualizaciones derivadas del cumplimiento de las funciones
atribuidas a la entidad y sus distintas dependencias.

Solicitud de Copia: Facultad que tienen las personas de formular consultas y obtener acceso a la
informacion sobre las actuaciones en general, derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas
a la entidad y sus distintas dependencias.

SOAT: Seguro obligatorio para todos los vehiculos que transitan por el territorio nacional que ampara
los dafios corporales causados a personas en accidentes de transito

Sugerencia: Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto esta
relacionado con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de una funcién publica.

Urgencia: Es la alteracion de la integridad fisica funcional o psiquica por cualquier causa con
diversos grados de severidad, que compromete la vida o funcionalidad de la persona y que requiere
de la prestacion inmediata de servicios de salud a fin de preservar la vida y prevenir consecuencias
criticas presentes o futuras.

Taller Pedago6gico: Es una herramienta que se utiliza para sensibilizar a los usuarios frente a la
importancia de asistir a las citas programadas o0 a cancelarlas con antelacion en caso de no poder
asistir.

Triage o valoraciéon inicial en la que se da prioridad a aquellos eventos o situaciones que
comprometan la vida del ser humano; donde se define la prioridad de su atencién. Usted sera
atendido no por orden de llegada sino por su clasificacion.

Traslado: Es el derecho que tiene el afiliado de cambiar de EPS transcurrido doce meses de
antigiiedad en la misma EPS.
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UMHES: Unidades Médicas Hospitalarias Especializadas de Salud

Vinculado: Agquellas personas que por motivos de incapacidad de pago y mientras logran ser
beneficiarios del Régimen Subsidiado tendran derecho a los servicios de atencidon de salud que
prestan las instituciones publicas.
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