AVg
° o
oV
Construyendot>
Confianza

OFICINA DE PARTICIPACION COMUNITARIA
Y SERVICIO AL CIUDADANO

IV INFORME TRIMESTRAL 2025

SECRETARIA DE

SALUD

)
.- Secretaria de Salud
o Subred Integrada de Servicios de Salud

. Norte E.S.E.

BOGOT/\




g

Consirayends. PRESENTACION GENERAL

~ Confianza)

La Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano de la Subred Norte es un proceso
Estratégico transversal a toda la institucion cuya linea de autoridad esta enlazada directamente con la
Gerencia de la Subred. Su mision es facilitar el acceso a los servicios de salud para los usuarios y sus
familias, garantizando la continuidad de la atencién, promoviendo ambientes humanizados, y
fortaleciendo la participacion y el control social en salud, con el objetivo de mejorar la calidad de vida y
la percepcion de la entidad.

El Servicio al Ciudadano en la Subred Norte esta estructurado en 5 areas transversales, las cuales se
detallan a continuacion, junto con las acciones realizadas por cada una de ellas durante el tercer

trimestre de 2025.
v Orientacién e Informacion v Asignacion de citas
v Gestidn Social Integral v' Gestion de la voz del usuario

v" Mejorando la experiencia del servicio y
Satisfaccion del Usuario
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En el area de atencidon ambulatoria, el equipo de
Servicio al Ciudadano es el encargado de recibir al
usuario, identificar sus necesidades, revisar Ila
documentacion correspondiente, asignar turnos y
brindarle orientacion hacia el servicio que requiere. Los
tramites administrativos se gestionan mediante el
sistema Digiturno en los modulos de atencion.

Registro fotografico servicio al ciudadano

El equipo de Gestion Social Integral, compuesto por
trabajadores sociales y auxiliares, realiza recorridos por
las habitaciones con el fin de identificar necesidades,
responder a solicitudes de los usuarios y gestionar, en
articulacion con otras instituciones, el restablecimiento
de derechos que hayan sido vulnerados.

Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

Norte E.S.E.

Producto de este despliegue de acciones, para el IV trimestre se

presentan los siguientes resultados:

Estadisticas de los procesos de orientacion e informacion por

Unidad durante el IV Trimestre de 2.025

CLASIFICACION SI CUENTANOS BOGOTA TRM 2025

CLASIFICACION I TRM Il TRM Il TRM IVTRM
Atenciones individuales | g 547 8.399 7.311 10.763
orientacion
Atenciones individuales 1339 1164 2110 1294
problemas de acceso
Capacitaciones grupales 36.161 44.766 25.560 48.902
, . 172.041
Orientaciones grupales| 177.697 170.719 196.891
Sin clasificar 15 148 0 56
TOTAL [ 223.449 225.197 231.872 233.056

Comparado con el mismo periodo del trimestre anterior, que registré un total de
231.872 atenciones, se evidencia un aumento de 1.184 registros para el IV

periodo
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Una accién trazadora llevada a cabo desde todos los servicios para garantizar informacion permanente al
ciudadano la constituye la socializacion de los derechos y deberes en salud. Esta se lleva a cabo a través de la
socializacion del derecho y deber del mes a pacientes de todos los servicios.

A continuacion, se presenta el alcance logrado con esta accion de difusion con usuarios de la Subred

Socializacién de derechos y deberes a usuarios por unidad en el IV Trimestre 2.025

UNIDAD OCT NOV DIC TOTAL
001- HOSPITAL ENGATIVA 2.966 884 2.581 6.431
003- CENTRO DE SALUD GARCES NAVAS 416 315 639 1.370
005- CENTRO DE SALUD BACHUE 107 0 43 150
008- CENTRO DE SALUD BOYACA REAL 576 553 751 1.880
012- CENTRO DE SALUD EMAUS 520 551 666 1.737
017- HOSPITAL CHAPINERO 877 1.281 1.050 3.208
026- HOSPITAL SUBA CSE 490 652 1.489 2.631
025- HOSPITAL FRAY BARTOLOME 88 54 132 274
031- CENTRO DE SALUD SUBA 316 0 313 629
032- CENTRO DE SALUD RINCON 582 470 581 1.633
035- CENTRO DE SALUD GAITANA 162 186 0 348
024- HOSPITAL SIMONBOLIVAR 6.832 6.684 5.127 18.643
039- CENTRO DE SALUD VERBENAL 1.253 1.243 1.327 3.823

15.185

12.873

Fuente: Matriz reporte DYD gestion anual OPCSC 2025
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GESTION SOCIAL INTEGRAL

El proceso de Gestion Social Integral en la Subred Norte ejecutado por las
profesionales de Trabajo Social y técnicos del servicio de urgencias en las unidades
donde se cuenta con hospitalizacion y urgencias esta enfocado en orientar,
identificar y gestionar las situaciones de riesgo social y usuarios durante su proceso
de atencion, durante el cuarto trimestre del presente ano se realizo gestion referida a
la socializacion de derechos y deberes con todos los usuarios con los cuales se tiene
interaccion al igual se realizado seguimiento a todos los casos de riesgo social
registrando dicha gestion en historia clinica, en el presente trimestre se realizaron un
total de 31331.

Respecto a la gestion de abandono al cuarto trimestre del presente ano se cuenta
con un total de treinta y un (31) adultos en condiciéon de abandono, de los cuales
veintiocho (28) son adultos mayores y tres (4) adultos con discapacida; fueron
ubicados en hogares de proteccion veintinueve(28) pacientes y 1(un) fallecido.
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Estadisticas de los procesos de Gestion Social Integral el

IV Trimestre de 2.025

Componente Indicador TOTAL
Gestion y seguimiento SIDMA 4

Capacitaciéon Grupal 241

Atenciones individuales Motivo Barrera SIDMA 164

Orientacion e Informacion Atenciones individuales Motivo Orientacién SIDMA 1243
Orientaciones grupales SIDMA 130
Orientaciones telefénicas SIDMA 85

Promocion Derechos y Deberes 7426

Interconsultas Trabajo Social 3843

Movilizacién Redes de Apoyo y Recursos 3960

Habitante de Calle 117
Paciente Indocumentado 27

Evoluciones Historia Clinica 1715

Gestion Social Integral Tramites Menor Edad 710
Traslado de pacientes 245

Apoyo Establecer Pagador 8356

Estudios Sociales de Caso 594

Informes Sociales 515

Afiliaciones Oficiosas 1393

Migracion Colombia 563

TOTAL 31331

Fuente: Archivo Oficina Base de datos gestion social Integral 2025
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Seguimiento asignacién de citas IV trimestre 2025 ® .
Durante el tercer cuarto trimestre, se gestionaron un total de 434.808 citas

ASIGNACION DE CITAS POR UNIDAD DE SERVICIO medicas en la Subred. A continuacion, se detalla el comportamiento por g
unidad:
UNIDAD DE SERVICIO OCT NOV DIC TOTAL )
CS 1 ALAMOS A e Lo 7.003 CONSOLIDADO CANALES DE ASIGNACION
CS | BELLAVISTA 1.911 2.061 1.735 5.707
CS 1 BUENA VISTA 1.380 1.465 1.555 4.400 Durante el cuarto trimestre de 2025, se han identificado dos canales principales
CS 1ESPANOLA 5,508 989 g 92 9.098 de asignacion de citas establecidos con la Subred: Call center (canal telefonico),
CS | SAN LUIS 1.329 1.209 985 3.5623 . . . . . . . ..
CS 1 SANTA CECILIA : e v oy pagina web y la asignacion de citas presencial en las 25 unidades de servicios
CS Il BACHUE 2.745 2.459 2.443 7.647 de salud de Norte E.S.E.
CS Il BOYACA REAL 5.950 5.561 5.150 16.661
CS 1l CODITO 1.980 1.996 1.893 5.869 L. . .. .
CS 11 GAITANA 6.020 T 5.023 16.785 Seguimiento asignacion por canal IV trimestre
CS 1l GARCES NAVAS 2.145 1.840 1.907 5.892
CS 1l PRADO VERANIEGO 3.929 3.558 3.335 10.822 CANAL ocT NOV DIC TOTAL
CS 1l QUIRIGUA Bl 7 1991 2050 6.258 PRESENCIAL 121.522 118.893 106.238 346.653
CS Il RINCON 4.088 3.785 2.983 10.856 TELEFONICO 24.342 22.845 90.535 137.722
CS Il SAN CRISTOBAL 5.888 6.495 5.082 17.465 WHATSAPP 2.201 1.800 411 4.412
CS 1l SUBA 13.056 12.026 10.947 36.029 WEB 808 885 718 2411
CS Il USAQUEN 831 577 m 2119 PQR CITAS 6.924 8.197 5.297 20.418
CS Il VERBENAL 11.175 10.530 9.242 30.947 155.797 144.423 197.902 491.198
H. CHAPINERO 16.286 14.406 13.460 44.152
H. EMAUS 5.567 5.193 4.729 15.489 Fuente: Archivo Oficina Base de datos gestion anual asignacién de citas 2.025
H. ENGATIVA CALLE 80 18.149 16.168 15.895 50.212
H. FRAY BARTOLOME 16.685 16.731 15.329 48.745
H. SIMON BOLIVAR 16.867 15.527 15.216 47.610 El canal con mayor numero de asignaciones continua siendo el canal
H. SUBA CSE 10.224 8.770 9.001 27.995 presencial, representando mas de un tercio del total. Sin embargo, se evidencia
TOTAL GENERAL o e e 1 e un aumento en las asignaciones a través del canal telefénico, resultado de las
Fuente: Archivo Oficina Base de datos gestion anual asignacion de citas 2.025 acciones de sensibilizacion dirigidas a los usuarios para fomentar el uso de este

medio, asi como del canal web.
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PRESTADOS POR LA SUBRED
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Medicion de la satisfaccion de usuarios ..a

con los servicios prestados por la Subred Norte. .

» Proceso estratégico transversal de la
Politica de Servicio al Ciudadano.

» Instructivo de medicion de satisfaccion de
usuarios frente a la prestacion de servicios.
Cddigo ES-PA-I-08

» Formato de Encuesta de Satisfaccion
Subred Norte.
Cédigo ES —PA-F-42
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La medicion de la satisfaccion es un
proceso permanente y dinamico el cual
permite identificar:

* Percepcion de los usuarios frente a
los servicios recibidos

Tamano muestra: 1,537

 Oportunidades de mejora. EPIINEO — Calidad
Para el afio 2025, se definié un indice censnlie B SU08 (78]
d tisf . lobal i | : Urgencias: 24.98% (384)

IGQZ?/IS accion giobal igual o superior Hospitalizacion: 24.98%  (384)
d 0
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Los usuarios pueden acceder a la Encuesta de
Satisfaccion Ingresando a la Pagina Web de Ia
Subred Norte www.subrednorte.gov.co
en Enlaces Destacados

Transparencia y Acceso Atencion y Servicio Nuestra Enlaces
a la Informacion Pablica ala Ciudadania Subred Institucionales

Agenda tu
citamédica

Imagenologia

Imagenes Diagndsticas Laboratorio Clinico x :
9 9 Citas Medicas
Preparacion de estudios y descarga Laboratorio Clinico y Gestion
Ingrese y agenda tu cita médica
de resultados Pretransfunsional
< @ )
Encuesta de
Negocios Saludables Satisfaccion INVIMA
) Consulta de alertas sanitarias e
Negocios Rentables Diligencia nuestra encuesta y

: informes de seguridad
ayudanos a mejorar
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ENCUESTA DE SATISFACCION

~N

INDICADORES
TRAZADORES
( ¢, Coémo \ CUsted recomendaria a
calificgria su sus familiares y amigos
experiencia esta Unidad de la
respecto a los Subred Norte para que
servicios de acudieran ala
salud que ha prestacion de algun
\_ recibido? ) \ servicio?

J

MEDICION DE LA EXPERIENCIA POR ATRIBUTOS

|
@esibilidad

s>
@rtunidad

@nanizacién
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NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS SUBRED NORTE

IV Trimestre 2025
IV Trimestre
96.7%
SATISFACCION USUARIOS
IV TRIMESTRE 2025
MES Usuarios Usuarios Porcentaje
Encuestados Satisfechos Satisfaccion = ENCUESTADOS = SATISFECHOS
1560
OCTUBRE 1537 1478 96,2% 1540
NOVIEMBRE 1537 1498 97,5% izz — .
9 = 96,4%
DICIEMBRE 1537 1482 96,4% 1480 °02% =
Total 4611 4458 96,7% e % — %

1440
OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
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NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS POR SERVICIOS

IV Trimestre 2025
SATISFACCION USUARIOS POR
SERVICIO Usuarios Us_uarios Po_rcenta_j’e SERVICIO
Encuestados Satisfechos Satisfaccion IV TRIMESTRE 2025

CONSULTA 08,5 @ Usrios Sasfechos i Ustaros Encuesados

EXTERNA 2307 2272
URGENCIAS 1152 1066 92% HOSPITALIZACION B 7%

HOSPITALIZACION 1152 1120 e URGENCiAs NI 52%
- 4611 4473 97%

98,5%
T RO - 2307

CONSULTA EXTERNA

0 500 1000 1500 2000 2500
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NIVEL DE SATISFACCION IV TRIMESTRE 2025

CONSULTA EXTERNA POR UNIDAD

UNIDAD TRIMESTRE IV
Encuestados Satisfechos %

017- HOSPITAL CHAPINERO 57 54 94,7%
021- CENTRO DE SALUD SAN LUIS 27 27 100%
001- HOSPITAL ENGATIVA 222 219 98,6%
002- CENTRO DE SALUD ESPANOLA 63 63 100%
003- CENTRO DE SALUD GARCES NAVAS 60 60 100%
004- CENTRO DE SALUD QUIRIGUA 42 42 100%
005- CENTRO DE SALUD BACHUE 48 47 97.9%
006- CENTRO DE SALUD ALAMOS 57 56 98.2%
008- CENTRO DE SALUD BOYACA REAL 117 116 99.1%
009- CENTRO DE SALUD BELLAVISTA 42 42 100%
012- CENTRO DE SALUD EMAUS 21 21 100%
024- HOSPITAL SIMON BOLIVAR 573 562 98,1%
039- CENTRO DE SALUD VERBENAL 165 164 99,4%
041- CENTRO DE SALUD USAQUEN 18 18 100%
043- CENTRO DE SALUD CODITO 39 39 100%
044- CENTRO DE SALUD SAN CRISTOBAL 111 109 98,2%
045- CENTRO DE SALUD SANTA CECILIA 6 6 100%
046- CENTRO DE SALUD BUENAVISTA 24 24 100%
026- HOSPITAL SUBA CSE 204 200 98%
025- HOSPITAL FRAY BARTOLOME 57 57 100%
027- CENTRO DE SALUD PRADO VERANIEGO 60 60 100%
031- CENTRO DE SALUD SUBA 204 198 97%
032- CENTRO DE SALUD RINCON 69 68 98,5%
035- CENTRO DE SALUD GAITANA 21 20 95.2%

TOTAL 2307 2272 98%
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NIVEL DE SATISFACCION IV TRIMESTRE 2025
URGENCIAS POR UNIDAD

UNIDAD ENCUESTADOS | SATISFECHOS | PORCENTAIJE
Chapinero 78 72 929%
Engativa 327 303 93%
Emaus 27 25 93%
Simon Bolivar 348 323 93%
CES Suba 342 315 92%
Gaitana 30 28 93%
TOTAL 1152 1066 92%

NIVEL DE SATISFACCION IV TRIMESTRE 2025

HOSPITALIZACION POR UNIDAD

UNIDAD ENCUESTADOS |SATISFECHOS| PORCENTAIJE
Chapinero 42 42 100%
Engativa 345 335 97%
Emaus 18 18 100%
Simon Bolivar 414 401 97%
Fray Bartolomé 18 18 100%
CES Suba 315 306 97%
TOTAL 1152 1120 97%
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NIVEL DE RECOMENDACION DE LOS USUARIOS
SUBRED NORTE

IV Trimestre 2025
IV Trimestre
97,5% ,
RECOMENDACION USUARIOS
IV TRIMESTRE 2025
e e Usuar‘.los Que Porcentaje B Usuarios Encuestados B Usuarios Que Recomiendan el Servicio
MES Recomiendan el -, 1550
Encuestados . . Recomendacion 1537
Servicio Eig N
OCTUBRE 1537 1489 96.9% 1520 =
1510 = = 97,9
NOVIEMBRE 1537 1504 97,9% igg = S
DICIEMBRE 1537 1502 97,7% e
1460 —
TOTAL 4611 4495 97,5% OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
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SERVICIO

CONSULTA
EXTERNA

URGENCIAS
HOSPITALIZACION
Total

NIVEL DE RECOMENDACION DE LOS USUARIOS POR SERVICIOS
SUBRED NORTE

IV Trimestre 2025
NIVEL DE RECOMENDACION DE
Usuarios ~ Ssuariosaue o 0 ntaje USUARIOS POR SERVICIO
Encuestados SRR L Satisfaccion
el Servicio IV TRIMESTRE 2025

2307 2286 99% m Usuarios que Recomiendan el Servicio m Usuarios Encuestados

94% 8
1152 1082 ° HOSPITALIZACION i
1152 1127 98% e gz
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NIVEL DE RECOMENDACION IV TRIMESTRE 2025
CONSULTA EXTERNA POR UNIDAD

UNIDAD Trimestre IV
Encuestados Usuarios que % de
Recomiendan el Recomendacion
Servicio

017- HOSPITAL CHAPINERO 57 56 98,2%
021- CENTRO DE SALUD SAN LUIS 27 27 100%
001- HOSPITAL ENGATIVA 222 221 99,5%
002- CENTRO DE SALUD ESPANOLA 63 63 100%
003- CENTRO DE SALUD GARCES NAVAS 60 60 100%
004- CENTRO DE SALUD QUIRIGUA 42 41 97,6%
005- CENTRO DE SALUD BACHUE 48 46 95,8%
006- CENTRO DE SALUD ALAMOS 57 56 98,2%
008- CENTRO DE SALUD BOYACA REAL 117 116 99,1%
009- CENTRO DE SALUD BELLAVISTA 42 42 100%
012- CENTRO DE SALUD EMAUS 21 21 100%
024- HOSPITAL SIMON BOLIVAR 573 564 98,4%
039- CENTRO DE SALUD VERBENAL 165 165 100%
041- CENTRO DE SALUD USAQUEN 18 18 100%
043- CENTRO DE SALUD CODITO 39 39 100%
044- CENTRO DE SALUD SAN CRISTOBAL 111 110 99%
045- CENTRO DE SALUD SANTA CECILIA 6 6 100%
046- CENTRO DE SALUD BUENAVISTA 24 23 95,8%
026- HOSPITAL SUBA CSE 204 202 99%
025- HOSPITAL FRAY BARTOLOME 57 57 100%
027- CENTRO DE SALUD PRADO VERANIEGO 60 60 100%
031- CENTRO DE SALUD SUBA 204 204 100%
032- CENTRO DE SALUD RINCON 69 68 98,5%
035- CENTRO DE SALUD GAITANA 21 21 100%

TOTAL 2307 2286 99%
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NIVEL DE RECOMENDACION IV TRIMESTRE 2025

URGENCIAS POR UNIDAD

USUARIOS QUE
UNIDAD ENCUESTADOS |RECOMIENDAN| PORCENTAIJE
EL SERVICIO

Chapinero 78 75 96%
Engativa 327 309 94%
Emads 27 25 93%
Simon Bolivar 348 326 94%
CES Suba 342 319 93%
Gaitana 30 28 93%
TOTAL 1152 1082 94%

HOSPITALIZACION POR UNIDAD

NIVEL DE RECOMENDACION IV TRIMESTRE 2025 *

USUARIOS QUE
UNIDAD ENCUESTADOS | RECOMIENDAN [ PORCENTAIJE
EL SERVICIO

Chapinero 42 42 100%
Engativa 345 339 98%
Emaus 18 18 100%
Simoén Bolivar 414 404 98%
Fray Bartolomé 18 18 100%
CES Suba 315 306 97%
TOTAL 1152 1127 98%
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EXPERIENCIA DE SERVICIO
SUBRED NORTE

IV Trimestre 2025
IV Trimestre
97%
EXPERIENCIA DE SERVICIO
IV TRIMESTRE 2025
MES % EXPERIENCIA SATISFACTORIA
OCTUBRE 96%
NOVIEMBRE 98%
DICIEMBRE 97%
TOTAL 97%

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
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EXPERIENCIA DE SERVICIO IV TRIMESTRE 2025

CONSULTA EXTERNA
UNIDAD % De Experiencia Satisfactoria
TOTAL Accesibilidad Oportunidad Seguridad Humanizacién
017- HOSPITAL CHAPINERO 96% 92% 95% 97% 98%
021- CENTRO DE SALUD SAN LUIS 96% 93% 89% 100% 100%
001- HOSPITAL ENGATIVA 97% 93% 97% 97% 99%
002- CENTRO DE SALUD ESPANOLA 96% 91% 95% 98% 100%
003- CENTRO DE SALUD GARCES NAVAS 99% 100% 100% 97% 100%
004- CENTRO DE SALUD QUIRIGUA 95% 88% 95% 99% 99%
005- CENTRO DE SALUD BACHUE 94% 94% 92% 99% 95%
006- CENTRO DE SALUD ALAMOS 93% 89% 95% 90% 99%
008- CENTRO DE SALUD BOYACA REAL 97% 97% 95% 98% 99%
009- CENTRO DE SALUD BELLAVISTA 100% 100% 100% 98% 100%
012- CENTRO DE SALUD EMAUS 100% 100% 100% 100% 99%
024- HOSPITAL SIMON BOLIVAR 96% 94% 95% 96% 98%
039- CENTRO DE SALUD VERBENAL 98% 95% 98% 98% 99%
041- CENTRO DE SALUD USAQUEN 98% 93% 100% 100% 100%
043- CENTRO DE SALUD CODITO 94% 88% 95% 92% 100%
044- CENTRO DE SALUD SAN CRISTOBAL 96% 90% 93% 100% 99%
045- CENTRO DE SALUD SANTA CECILIA 96% 100% 100% 83% 100%
046- CENTRO DE SALUD BUENAVISTA 97% 96% 100% 100% 92%
026- HOSPITAL SUBA CSE 95% 90% 96% 97% 98%
025- HOSPITAL FRAY BARTOLOME 97% 93% 100% 96% 100%
027- CENTRO DE SALUD PRADO VERANIEGO 99% 97% 100% 100% 100%
031- CENTRO DE SALUD SUBA 97% 92% 98% 98% 98%
032- CENTRO DE SALUD RINCON 97% 93% 97% 100% 99%
035- CENTRO DE SALUD GAITANA 97% 92% 100% 96% 99%
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EXPERIENCIA DE SERVICIO IV TRIMESTRE
HOSPITALIZACION

% De Experiencia Satisfactoria

EXPERIENCIA DE SERVICIO IV TRIMESTRE

URGENCIAS

UNIDAD TOTAL |ACCESIBILIDAD| OPORTUNIDAD | SEGURIDAD | HUMANIZACION
Chapinero 100% 100% 100% 100% 100%
Engativa 97% 97% 93% 98Y% 98%
Emaus 100% 100% 100% 100% 100%
Simén Bolivar 95% 96% 92% 96% 96%
Fray Bartolomé | 99% 98% 100% 999, 999,
CES Suba 96% 97% 92% 98Y% 98Y%

% De Experiencia Satisfactoria

UNIDAD

TOTAL

ACCESIBILIDAD

OPORTUNIDAD

SEGURIDAD

HUMANIZACION

Chapinero

94%

93%

91%

96%

96%

Engativa

94%

92%

93%

95%

94%

Emaus

93%

89%

93%

94%

96%

Simon Bolivar

93%

94%

94%

92%

92%

CES Suba

94%

93%

90%

95%

96%

Gaitana

93%

90%

86%

97%

98%
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=%  GESTION DE LA VOZ DEL USUARIO
Construyendo,
Confianza

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

Parte fundamental de nuestro proceso lo constituye la recepcion y gestion de las peticiones que
presentan los ciudadanos, relacionadas con el cumplimiento de la mision de la entidad, con el fin
de contribuir a la toma de decisiones gerenciales orientadas al mejoramiento continuo y a la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios.
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Conﬁanza,’ |

Con el fin de que las entidades distritales actuen de forma coordinada y homogénea frente a la
gestion de peticiones, se establece un Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas, en cabeza de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., quienes a
traves del “Manual para la gestion de peticiones ciudadanas”, orientan de manera clara y
concreta a las entidades distritales en el manejo de las manifestaciones.

La gestion de peticiones ciudadanas se realiza a través de Bogota te escucha, que es un
sistema de informacion disenado e implementado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota D.C., como instrumento tecnoldgico gerencial para gestionar las peticiones que
tengan origen ciudadano desde su presentacion 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 TIPOLOGIAS

« Buzones de sugerencias: 57 ubicados en las

Unidades de servicios ' P ] 'Q‘ m
« Virtual: Bogota te Escucha, Pagina Web —

Boton de denuncias T Setey R
» Correo electronico:

correspondencia@subrednorte.gov.co . ‘ l . ' ‘
* Ventanilla de correspondencia: USS Chapinero S D F
» Telefénico: Linea 195 Sugerencia - beruncia Feticitaciones -

s Confiicre de Reconac tmionio

» Redes Sociales
* Presencial; Oficinas de Servicio al ciudadano

Confianza
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Construyendb IV TRIMESTRE 2025
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PETICIONES RECIBIDAS

2000

rh La Subred Norte E.S.E., en el cuarto trimestre del afo

o \?\“fg 2025, recibe 3.725 peticiones en el Sistema Distrital para

500 la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te Escucha

ocT NOV DIC

PETICIONES GESTIONADAS

2000
1499

De las cuales, las peticiones solucionadas por respuesta

1500
1110

definitiva y las que se encuentran en tramite oo %65
corresponden a 3.574 gestionadas en el cuarto trimestre .
2025. i

oCT NOV DIC

. Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogotd Te Escucha — corte 08/01/2026
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PETICIONES POR DEPENDENCIAS BTE

IV TRIMESTRE 2025

498
302292
II 30 27

mWEB mBUZON m E-MAIL

TELEFONO m PRESENCIAL m REDES SOCIALES mESCRITO mVIDEOLLAMADA

CANAL DE ATENCION

284262

II|IIII104
18 8 o
|

268235

.1319 1

El canal mas utilizado en el cuarto trimestre 2025 es el Web con 1.098 peticiones que
corresponden al 31%, seguidos del Buzén con 832 que representan el 23% de las peticiones

gestionadas.

- g L
..‘III"\A‘Q-uouhl-\0V4—-«'mq

. S LS L

TIPOLOGIA
2000
1123
839 207
13

7361245 0 0 0 151574813 2 0 0 0

0 - — — [ [p— [ [—
ocT NOV

m DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR  m RECLAMO
¥ FELICITACION QUEJA
m DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL m SOLICITUD DE COPIA
B DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION B SUGERENCIA

1436035133 2 1 1

DIC

De acuerdo con la tipologia, los derechos de peticion de interés particular representan el 75%,
seguidos de los reclamos con el 14% de las peticiones gestionadas.

DEPENDENCIAS
1814 1757
2000
1500
1000
500

Oficina Participacion

Comunitaria y Servicio Salud Publica
al Ciudadano
@ |\/ TRIM 2025 1814 1757

3 Para la gestion de peticiones en el Bogota te

Oficina Control Interno
Disciplinario

Escucha, la Subred cuenta con tres dependencias
encargadas del trdmite que son: Oficina de
participacién comunitaria y servicio al ciudadano,

3 Salud publica y Control interno disciplinario.

Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogotd Te Escucha — corte 08/01/2026




s PETICIONES POR DEPENDENCIAS BTE
Constrayend, 1V TRIMESTRE 2025 — SALUD PUBLICA

N ] IVTRIM| %
Confianza;
Calidad deI_ Aguay Sg’neaml_ento _BaS|co - Establecimientos 280 | 220 | 186 686 39%
de Comercio Inspeccidn Vigilancia y Control
Programas y Acciones de Interes en Salud Publica 216 | 114 14 344 20%
. Eventos Trasmisibles Origen Zoonotico-Etoz 139 | 57 76 272 15%
SALUD PUBLICA Alimentos Sanos y Seguros - Establecimientos de Comercio| o0 | o0 | 123 | 233 | 13%
761 Inspeccion Vigilancia y Control
800 Aire Ruido y Radiacion Electromagnetica - Establecimientos
h . . . 24 25 37 86 5%
de Comercio Inspeccion Vigilancia y Control
600 502 Medicamentos Seguros - Establecimientos de Comercio 9 12 14 35 20
440 Inspeccion Vigilancia y Control °
400 Normatividad Y Requisitos Sanitarios 28 5 0 33 1,9%
Salud Publica Componentes y Espacios 21 8 4 33 1,9%
200 Apertura de Centros de Estetica y similares 5 5 2 12 0,7%
2 53 0 0 0 2 0 0 0 0 12 2 2 1 1 \Vacunacion Programa Ampliado de Inmunizaciones PAI y 3 1 1 5 0.3%
0 — — — No PAI
ocT NOV DIC Dispensacion De Medicamentos y Dispositivos Medico -
Establecimientos de Comercio Inspeccion Vigilanciay 2 3 0 5 0,3%
W DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR Control
M DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL - —
= RECLAMO \Vacunas Necesarias para Viajar ??7?? 2 1 0 3 0,2%
QUEIA . S — ;
H SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION Segurld?d Qu.lmlca . Establecimientos de Comercio 2 0 0 2 0,1%
B DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION Inspecmon Vlgllan0|a ) Control
. Lo . L. \Vacunacion antirrabica para caninos y felinos 0 2 0 2 0,1%
Pgra la dependencia de Salud publica se gestlona?n 1.75'7 peticiones en el cuartgl Abuso de autoridad por acto arbitrario e injusto por parte de | 0 1 1 0.06%
trimestre 2025, de las cuales de acuerdo con la tipologia, los derechos de peticion un servidor J070
de interés particular representan el 97%, seguidos de los derechos de peticidn de Ruta de la salud 1 0 0 1 0,06%
interés general con el 2.6% de las peticiones gestionadas. Dispensacion de medicamentos y dispositivos medicos 1 0 0 1 0,06%
Carne de Vacunacion 0 1 0 1 0,06%
Hogares Geriatricos y Gerontologicos 1 0 0 1 0,06%
Certificado de defuncion 1 0 0 1 0,06%
[Total general 785 | 514 | 458 1757 [ 100%

. Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogotd Te Escucha — corte 08/01/2026
- rete W e o
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PETICIONES POR DEPENDENCIAS BTE
Construyends, IV TRIMESTRE 2025 — CONTROL INTERNO

~ Confianza)

e @

\ ' y ), ‘/':

CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO
1

0,9
0,8
0,7
0,6
0,5
0,4
0,3
0,2
0,1

ocT NOV DIC

B DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION

Para la dependencia de Control interno disciplinario se gestionan 3 peticiones en el cuarto
trimestre 2025, de las cuales de acuerdo con la tipologia, se clasifican como denuncias por
posibles actos de corrupcion.

. Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogotd Te Escucha — corte 08/01/2026
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PETICIONES POR DEPENDENCIAS BTE

Construyends, |V TRIMESTRE 2025 - OPCSC

“Confianza) %
WO RES)
OF. PARTICIPACION COMUNITARIA Y SERVICIO AL
CIUDADANO
350
300 253
250
200
150 92
100 II 67 75 70 63 63 _ 59 .
50
: |I B il
DIC
HBUZON mPRESENCIAL = WEB E-MAIL mTELEFONO ™ ESCRITO mREDES SOCIALES m VIDEOLLAMADA

De acuerdo con la tipologia, los derechos de peticidn de interés particular
representan el 53%, seguidos de los reclamos con el 28%, las felicitaciones
con el 10%, las quejas con el 8% de las peticiones gestionadas.

Para la dependencia de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano se
gestionan 1.814 peticiones en el cuarto trimestre 2025, de las cuales el canal
mas utilizado es el Buzén con 799 peticiones que corresponden al 44%,
seguidos del canal Presencial con 308 que representan el 17% de las
peticiones gestionadas.

OF. PARTICIPACION COMUNITARIA Y SERVICIO AL
CIUDADANO

400
300 267
200 141
100 73 61 I57 48 Iso -
; 10 W3
DIC

B DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR  m RECLAMO
B FELICITACION QUEJA
B SOLICITUD DE COPIA B DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL

. Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogotd Te Escucha — corte 08/01/2026
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PETICIONES POR DEPENDENCIAS BTE
Construyends, |V TRIMESTRE 2025 - OPCSC

Confianzal
e )
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR
Los principales motivos relacionados con los derechos de peticion de interés 400 322
particular son Orientacidon en salud con un 91% de esta tipologia y Talento 300
humano y contratacién con el 3%. 232
200
100
2951200000 5331001010 61824120101
0 | - — — - J—
ocT NOV DIC
B Orientacion en salud M Talento humano y contratacién
H No oportunidad servicios Estudios informes y estadisticas
M Asuntos juridicos M Gestidn financiera
M Traslado de peticidn por competencia B Asuntos administrativos
RECLAMOS
150 119 111
100
50 37 25 20
m::o m’. o m_ '
0 _ - - Los principales motivos relacionados con los reclamos son No oportunidad
ocT NOV DIC . . , oo - . .
servicios con un 80% de esta tipologia y Dificultad Accesibilidad Administrativa
® No Oportunidad Servicios m Dificultad Accesibilidad Administrativa o
. iy con el 16%.
M Orientacion en salud Presunto Evento Adverso
B Problemas Recursos Econémicos

. Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogotd Te Escucha — corte 08/01/2026
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Sk PETICIONES POR DEPENDENCIAS BTE
construyends, |V TRIMESTRE 2025 - OPCSC

Conﬁanza'
ey’ et
FELICITACIONES
70 = 60 . . . . .
- Para el cuarto trimestre 2025, se gestionan 190 manifestaciones clasificadas
50 como felicitaciones, las cuales se relacionan con el reconocimiento a la buena
40 gestion de la entidad y/o colaboradores.
30
20
10
0
ocT NOV DIC
QUEJAS
70 61
60 48
50
. . . . - 40 33
Para el cuarto trimestre 2025, se gestionan 142 manifestaciones clasificadas
. ) - . 30
como quejas, las cuales se relacionan con la atencién deshumanizada vy
., . . 20
percepcion del trato, por parte de los colaboradores hacia los usuarios.
10
0
ocT NOV DIC

. Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogotd Te Escucha — corte 08/01/2026
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consirmyends, IV TRIMESTRE 2025

Confianza)
i EN ATENCION A LA LEY DE TRANSPARENCIA Y DEL DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA - LEY 1712 DE 2014
Se registra en Bogotd te Escucha, por parte del peticionario, una peticion clasificada como solicitud de acceso a la informacidn 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, peticiones relacionadas con solicitudes de acceso a la informacion publica.

INDICADOR DE OPORTUNIDAD DE RESPUESTA IV TRIMESTRE 2025

FORMULA
NUMERADOR DENOMINADOR

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

IV Trimestre 11,93 42643 3574

NOMBRE

No Total de PQR recibidas
en el periodo

El promedio en la oportunidad de las respuestas para el cuarto trimestre 2025 es de 11.93 dias.

Para la presentacion de los andlisis incluidos en este informe, es pertinente precisar que podrian presentarse variaciones menores en las clasificaciones de las tipologias, derivadas de las diferencias en las
fechas de corte utilizadas para la consolidacion de la informacion. Los anélisis desarrollados corresponden a la descarga del 08/01/2026.

/’\’\B\P@Z}\ B\—G\ﬂ o %.\ (<N

ANDREA LUCIA BLANCO MEJIA
Jefe Oficina Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano

Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogota Te Escucha — corte 08/01/2026
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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




