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

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

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

CANALES Y TIPOLOGIAS

CANALES TIPOLOGIAS

« Buzones de sugerencias: 56 ubicados en las

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

Boton de denuncias Feoticiad =y Meemicios
» Correo electronico:

correspondencia@subrednorte.gov.co ' ‘ l l ' ‘
» Ventanilla de correspondencia: USS Chapinero S D F
 Telefonico: Linea 195 Sugerencia - Deruncia - e lcitaciones -

e Conflice de Reconachmento

» Redes Sociales terosos
* Presencial: Oficinas de Servicio al ciudadano
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PETICIONES RECIBIDAS

B 1564 1552

1500 1299

La Subred Norte E.S.E., en el tercer trimestre del ano

v 2025, recibe 4.415 peticiones en el Sistema Distrital para
S la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te Escucha
0
JUL AGO SEP
PETICIONES GESTIONADAS
2000

De las cuales, las peticiones solucionadas por respuesta - o er o

o\/o

definitiva y las que se encuentran en tramite
corresponden a 4.283 gestionadas en el tercer trimestre
2025.
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' Fuente: Bases de datos Oficina Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogota Te Escucha — corte 08/10/2025
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CANAL DE ATENCION - TIPOLOGIA
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0
B DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR M RECLAMO
E FELICITACION DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL
® QUEJA = SOLICITUD DE COPIA
EWEB MNBUZON ME-MAIL mTELEFONO MPRESENCIAL MESCRITO M REDESSOCIALES
B DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION W SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION
El canalmas utilizado en el tercer trimestre 2025 es el Web con 1.433 peticiones que De acuerdo con la tipologia, los derechos de peticion de interés particular representan el
corresponden al 33%, seguidos del Buzdn con 924 que representan el 22% de las peticiones 72%, seguidos de los reclamos con el 12% de las peticiones gestionadas.
gestionadas.
DEPENDENCIAS
2164
2500 6 2106
2000
1500
1000 13
503 Para la gestion de peticiones en el Bogota te
Oficina Participacion » Escucha, la Subred cuenta con tres
L o - Oficina Control Interno . L.
Salud Publica Comunitaria y Servicio Disciplinario dependencias encargadas del tramite que son:
al Ciudadano Oficina de participacién comunitaria y servicio
=III'TRIM 2025 2164 2106 13 al ciudadano, Salud publica 'y Control interno

disciplinario.

. Fuente: Bases de datos Oficina Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogota Te Escucha — corte 08/10/2025
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SALUD PUBLICA
800 733
648
569
600
400
200 L o
LA g 314 0 0 00 100 0 1
0 _— -
JuL AGO SEP
W DERECHO DEPETICION DE INTERES PARTICULAR M DERECHO DEPETICION DE INTERES GENERAL
B QUEJA RECLAMO
M SOLICITUD DE ACCESO A LAINFORMACION B DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION
HCONSULTA

Para la dependencia de Salud publica se gestionan 2.164 peticiones en el
tercertrimestre 2025, de las cuales de acuerdo con latipologia, los derechos
de peticion deinterés particular representan el 90%, seguidos de los derechos
de peticién de interés general con el 9% de las peticiones gestionadas.

HNTRIM| %

MOTIVO JUL |AGO| SEP | "5025 | 2025
Calidad deI.Agua y Sgneamlgnto _Basnco - Establecimientos 320 | 316 | 283 919 429,
de Comercio Inspeccion Vigilancia y Control
Eventos Trasmisibles Origen Zoonotico-Etoz 123 92 121 336 16%
AIiment(_)s Sapqs y Seguros - Establecimientos de Comercio 146 60 103 309 14%
Inspeccion Vigilancia y Control
Programas y Acciones de Interes en Salud Publica 57 21 188 266 12%
Aire Ruido y Radiacion Electromagnetica - Establecimientos o
de Comercio Inspeccion Vigilancia y Control 65 28 38 131 6%
Salud Publica Componentes y Espacios 9 56 23 88 4%
Medlcar_nent0§ _Seggros - Establecimientos de Comercio 29 7 9 38 20,
Inspeccion Vigilancia y Control
Segund_ad Qullmlca - Establecimientos de Comercio 18 5 5 28 1%
Inspeccion Vigilancia y Control
Apertura de Centros de Estetica y similares 0 10 12 22 1%
Traslado a entidades distritales 0 0 5 5 0,2%
VVacunacion Programa Ampliado de Inmunizaciones PAI y 4 0 0 4 0.2%
No PAI
Vacunacion antirrabica para caninos y felinos 2 2 0 4 0,2%
Cementerios Funerarias y Afines 2 1 0 3 0,1%
\Vacunas Necesarias para Viajar 77?7 0 2 1 3 0,1%
Hogares Geriatricos y Gerontologicos 1 2 0 3 0,1%
Lineamientos Programas de Promocion y Prevencion -PIC 0 1 0 1 0,05%
Politicas De Salud Publica 1 0 0 1 0,05%
Ausentarse del cumplimiento de la funcion cargo servicio o 1 0 0 1 0.05%
llegar tarde
Normatividad Y Requisitos Sanitarios 0 1 0 1 0,05%
Curso de manipulacion higienica de alimentos 1 0 0 1 0,05%
Total general 772 | 604 | 788 2164 | 100%

. Fuente: Bases de datos Oficina Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogota Te Escucha — corte 08/10/2025
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CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO

10 3
9
8
7
6
5
4
3 2 2
2
1 E =
0

JuL AGO SEP

m DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION

Para la dependencia de Controlinterno disciplinario se gestionan 13 peticiones en el
tercer trimestre 2025, de las cuales de acuerdo con la tipologia, se clasifican como
denuncias por posibles actos de corrupcion.

. Fuente: Bases de datos Oficina Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogota Te Escucha — corte 08/10/2025
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OF. PARTICIPACION COMUNITARIA Y SERVICIO AL Para la dependencia de Participacién Comunitariay Servicio al
Ciudadano se gestionan 2.106 peticiones en el tercer trimestre 2025, de
CIUDADANO L . .
las cuales el canal mas utilizado es el Buzén con 893 peticiones que
350 —308 corresponden al 42%, seguidos del canal Web con 413 que representan

275
el 20% de las peticiones gestionadas.
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mBUZON ®mWEB mPRESENCIAL m TELEFONO mE-MAIL mESCRITO mREDESSOCIALES OF. PARTICIPACION COMUNITARIA Y SERVICIO AL
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400
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De acuerdo con la tipologia, los derechos de peticiéon de interés B DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR B RECLAMO
particular representan el 54%, seguidos de los reclamos con el 25%, B FELICITACION QUEA
o o . 0 -
las felicitaciones con el 12%, las quejas con el 9% de las pgthlones # SOLICITUD DE COPIA # DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL
gestionadas.

. Fuente: Bases de datos Oficina Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogota Te Escucha — corte 08/10/2025
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DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR
Los principales motivos relacionados con los derechos de peticién de 400 —354 335 355

interés particular son Orientacion en salud con un 92% de esta tipologia y 300
Talento humano y contratacion con el 5%.

200
100
11430101 453003110 51120000
0 | — —— - —
JUL AGO SEP
B Orientacion en salud M Talento humano y contratacion B Asuntos juridicos
Estudios informes y estadisticas M No oportunidad servicios B Dificultad accesibilidad administrativa
B Recursos fisicos B Asuntos administrativos B Certificadiones
M Atencion deshumanizada
RECLAMOS
200
149
150 139
107
100
50 36 30, 26
. 51 3 ¢ | 2 2 2 4 3 1 0
0 E— e _— Los principales motivos relacionados con los reclamos son No oportunidad
Jut AGO SEP servicios con un 75% de esta tipologia y Dificultad Accesibilidad
B No Oportunidad Servicios M Dificultad Accesibilidad Administrativa Administrativa
M Orientacion en salud Presunto Evento Adverso 0
- o . conel18%
B Problemas Recursos Econdmicos B No Suministro Medicamentos

. Fuente: Bases de datos Oficina Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogota Te Escucha — corte 08/10/2025
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FELICITACIONES

100 g5 89

80 \S/ Para el tercer trimestre 2025, se gestionan 243 manifestaciones clasificadas

como felicitaciones, las cuales se relacionan con el reconocimiento a la

60 . .
buena gestion de la entidad y/o colaboradores.
40
20
0
JuL AGO SEP
QUEJAS
80 -
70 60
60 5% —
50
Para eltercer trimestre 2025, se gestionan 181 manifestaciones clasificadas 40
como quejas, las cuales se relacionan con la atencidon deshumanizada y 30
percepcion deltrato, por parte de los colaboradores hacia los usuarios. 20
10
0
JuL AGO SEP

. Fuente: Bases de datos Oficina Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogota Te Escucha — corte 08/10/2025
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EN ATENCION A LA LEY DE TRANSPARENCIA Y DEL DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA- LEY 1712 DE 2014
Seregistra en Bogota te Escucha, por parte del peticionario, una peticion clasificada como solicitud de acceso a la informaddn publica, sin
embargo se evidencia que corresponden a un asunto de Salud publica, cuya tipologia concierne a un derecho de interés particular. Por lo
anterior, se evidencia que no se recibieron para este periodo, peticionesrelacionadas con solicitudes de acceso a la informaciéon publica.

INDICADOR DE OPORTUNIDAD DE RESPUESTA 11l TRIMESTRE 2025

FORMULA
NOMBRE
NUMERADOR DENOMINADOR
Oportunidad en la Sumatoria del tiempo
Periodo P transcurrido entre la radicacion| No Total de PQR recibidas
respuestade las L .
2025 . . , de la peticiony larespuesta a la en el periodo
peticiones (dias) .
misma.
Il Trimestre 10,79 . 46211 L . 4 _ y ,
El promedio enr?a oportunmdad de tas respuestas para et tercer trimestre %%%o esde10.79 dias.

7/’\1‘%%0\ %\—G\O co l\ﬂ,‘ﬂ.\ [N

ANDREA LUCIA BLANCO MEIJIA
Jefe Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano

Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogota Te Escucha — corte 08/10/2025
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Siguenos en nuestros canales digitales

X Facebook
@ SubRedNorte 0 SubRed Norte ESE

Instagram YouTube
SubRednorteese SubRednorteese

TikTok
SubRednorteese

Linkedin
Subred Norte ES.E
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