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OFICINA DE PARTICIPACION COMUNITARIA
Y SERVICIO AL CIUDADANO

Il INFORME TRIMESTRAL 2026

e 3% SHix L SECRETARIA DE
.- Subred Imtegrads de Servicios de Salud gl e SALUD BMﬂT,\
N NorteEsE =1




3 Vo g
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La Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano de la Subred Integrada de Servicios de Salud
Norte E.S.E. constituye un proceso estratégico de caracter transversal, articulado con todas las dependencias de
la institucion y con linea directa de autoridad ante la Gerencia.

Su proposito es garantizar el acceso oportuno y humanizado a los servicios de salud para los usuarios, sus
familias y cuidadores, promoviendo la continuidad de la atencién, el fortalecimiento de la participacion social en
salud, el ejercicio del control social y el mejoramiento continuo de la experiencia y satisfaccion de los
ciudadanos. Todo ello contribuye al fortalecimiento de la calidad de los servicios y de la percepcion institucional.

Para el cumplimiento de estos objetivos, el proceso de Servicio al Ciudadano se encuentra organizado en las
siguientes areas estratégicas:

Orientacion e Informacién al Usuario. *Asignacion de Citas.
*Gestion Social Integral. *Gestion de la Voz del Usuario.
*Mejoramiento de la Experiencia del Servicio y *Gestion de Convenios.

«Satisfaccion del Usuario.

A continuacion, se presentan las principales acciones, resultados y avances alcanzados por cada una de estas
areas durante el segundo trimestre de la vigencia 2026.
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En el servicio ambulatorio, el equipo de
servicio al ciudadano realiza el primer

contacto con el usuario, identifica sus Producto de este despliegue de acciones, para el Il trimestre
necesidades, verifica la documentacion, se presentan los siguientes resultados:

entrega turnos y orienta al servicio

requerido. Los tramites administrativos se Estadisticas de los procesos de orientacion e informacion por
gestionan a través de Digiturno en las Unidad durante el Il Trimestre de 2.026

ventanillas.

Categoria Total

\| & % Problematicas de acceso 755
\ Orientaciones individuales 7.257
, e Capacitaciones grupales 993
Orientaciones grupales 530
Sin clasificar 5
TOTAL 9.540

Fuente: Reporte aplicativo Si cuéntanos Bogota 2026 Secretaria de Salud

El equipo de Gestion Social Integral,

conformado por trabajadores sociales y Para el segundo trimestre del afio 2026 se realizaron 9.540 atenciones,
auxiliares, recorre habitaciones para evidenciando alta capacidad de respuesta y acompafiamiento a los usuarios.
identificar necesidades, atender Predominan las orientaciones individuales lo que refleja atencion oportuna y
solicitudes y gestionar el restablecimiento personalizada. Las acciones grupales aportan a la educacion en salud, y las

de derechos vulnerados en colaboracion

NS probleméaticas de acceso permiten identificar oportunidades para seguir
con otras Instituciones.

fortaleciendo la ruta de atencion.
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Como parte de las acciones permanentes orientadas al fortalecimiento de la informacion y el empoderamiento de la ciudadania,
la Subred desarrolla la estrategia de socializacion de los derechos y deberes en salud. Esta actividad se implementa de manera
transversal en todos los servicios, mediante la difusibn mensual del derecho y deber priorizado, dirigida a pacientes y usuarios
gue acceden a la atencion. A continuacion, se presenta el alcance obtenido a través de esta estrategia de divulgacion con los

usuarios de la Subred.

Socializacion de derechos y deberes por unidad 1l Trimestre 2.026

UNIDAD ABR MAY JUN TOTAL
001- HOSPITAL ENGATIVA 3.295 4.137 727 8.159
002- CENTRO DE SALUD ESPANOLA 167 120 88 375
003- CENTRO DE SALUD GARCES NAVAS 2.258 1.834 784 4.876
005- CENTRO DE SALUD BACHUE 47 1.834 0 1.881
008- CENTRO DE SALUD BOYACA REAL 594 837 1.104 2.535
012- CENTRO DE SALUD EMAUS 1.454 2.047 1431 4.932
017- HOSPITAL CHAPINERO 1.498 1.922 2.345 5.765
026- HOSPITAL SUBA CSE 3.611 3.691 2.209 9.511
025- HOSPITAL FRAY BARTOLOME 663 928 881 2.472
031- CENTRO DE SALUD SUBA 589 493 495 1.577
032- CENTRO DE SALUD RINCON 999 878 1.031 2.908
035- CENTRO DE SALUD GAITANA 1.464 589 408 2.461
024- HOSPITAL SIMONBOLIVAR 5.166 6.036 6.896 18.098
039- CENTRO DE SALUD VERBENAL 1.299 1.188 1.125 3.612
044- CENTRO DE SALUD SAN CRISTOBAL 328 214 150 692
GESTION DE LA VOZ DEL USUARIO 798 839 767 2.404
GESTION SOCIAL INTEGRAL 2.964 3.380 3.647 9.991
PARTICIPACION
COMUNITARIA 654 574 506 1.734
ASIGNACION DE CITAS (CALL CENTER - whatsAPP- IVR) 22.826 25.601 33.346 81.773

165.756
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GESTION SOCIAL INTEGRAL

El proceso de Gestion Social Integral en la Subred Componente Indicador Il TRIMESTRE 2026
Norte ejecutado por las profesionales de Trabajo Gestion y seguimiento SIDMA g4
Social y técnicos del servicio de urgencias en las Capacitacion Grupal 605
unidades donde se cuenta con hospitalizacién y Atenciones individuales Motivo Barrera b
urgencias estd enfocado en orientar, identificar y Orientacion e Informacion __SIDVA ,

. . A . . . Atenciones individuales Motivo
gestionar las situaciones de riesgo social y usuarios Orientacion SIDMA 190
durante su proceso de atencion, durante el primer Orientaciones grupales SIDMA 2
trimestre del presente ano se realizo gestion referida a Promocin Derechos y Deberes 10259
la socializacion de derechos y deberes con todos los Interconsultas Trabajo Social 4116
usuarios con los cuales se tiene interaccion al igual se Movilizacién Redes de Apoyo y 3812

Recursos
Habitante de Calle 299

realizado seguimiento a todos los casos de riesgo
social registrando dicha gestion en historia clinica, en
el 1l trimestre de 2026 se presenta la ejecucion de Evoluciones Historia Clinica 1360
34405 aCtIVIdadeS Tramites Menor Edad 820

Gestion Social Integral

Paciente Indocumentado 26

Respecto a la gestion de abandono al segundo JESEDCEGEE IS 234
trimestre del presente afio se cuenta con un total de Apoyo Establecer Pagador oo
veinte(30) adultos en condicién de abandono, de los Estudlos Soales de Caso o
cuales veintisiete (27) son adultos mayores y tres (3) informes Soctales >0
adultos con discapacidad; fueron ubicados en hogares e =
de proteccion doce(12) pacientes y cuatro(4) TOTAL 34405

fallecidos. y - .
Fuente: Reporte actividades gestion social integral
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Durante el segundo trimestre de 2026, la Subred Integrada de Servicios dey
Salud Norte E.S.E. fortaleci6 los mecanismos de acceso para la

Durante el segundo trimestre, se gestionaron un total de 476.351 CONSOLIDADO CANALES DE ASIGNACION
citas médicas en la Subred. A continuacion, se detalla el

comportamiento por unidad:
seguimiento asignacion de citas Il trimestre 2026

asignacion de citas, consolidando una estrategia multicanal que facilita a la

UNIDAD ABR MAY JUN ciudadania la programacion de sus servicios de salud. Los canales
CS | ALAMOS 2.330 2.078 2.027 . . . . ., .
CS | BELLAVISTA S Vo 5207 disponibles durante este periodo fueron la asignacion presencial en las 25
CS | BUENA VISTA 1.764 1.752 1.840 unidades de servicios de salud, el canal telefonico (Call Center), el canal
Ez :Ei:“:“u‘l’s“ ijgz igz ii: web, WhatsApp vy, a partir del mes de mayo, la implementacion del sistema
S | SANTA CECILIA ol s 149 de Respuesta de Voz Interactiva (IVR), el cual amplio las alternativas de
CS Il BACHUE 2.074 1.362 1.952 autogestion para los usuarios.
CS 1l BOYACA REAL 5.811 5.601 7.029
Cs 11 coDITO 2571 2470 3.003 Seguimiento asignacion por canal Il trimestre
CS 1l GAITANA 4.870 5.168 6.832
CS 1l GARCES NAVAS 3.244 3.333 3.901 CANAL ABR MAY JUN
CS 1l PRADO VERANIEGO 3.820 3.653 4,124 PRESE!\ICIAL 120803 117'220 132630
CS 1l QUIRIGUA 1.975 2.030 2.106 TELEFONICO 21.911 20.424 26.378
CS 11 RINCON 3.931 3.661 4.813 WHATSAPP 915 3.337 4.934
CS 1l SAN CRISTOBAL 6.357 6.517 7.223 WEB 480 1.435 3.458
CS 1l SUBA 11.986 12.705 15.250
CS 1l USAQUEN 548 717 643 IVR na 1.840 2.334
CS 1l VERBENAL 10.444 10.132 13.225 PQR CITAS 5.178 5.255 7.638
H. CHAPINERO 14.884 15.276 17.660 TOTAL 149.287 149.511 177.372
H. EMAUS 5.511 5.151 5.809
H. ENGATIVA CALLE 80 17.405 17.148 20.215 Fuente: Archivo Oficina Base de datos gestion anual asignacion de citas 2.026
H. FRAY BARTOLOME 16.417 16.885 20.521
H. SIMON BOLIVAR 16.246 16.492 19.202 En el trimestre se observd un incremento progresivo en el uso de los
H. SUBA CSE 9640 9854 10.969 canales digitales, destacandose la adopcion del IVR desde su puesta en
SR s . - — ha en mayo, asi como el crecimiento en las solicitudes realizadas a
TOTAL GENERAL 149.468 149.511 176.950 marc !

Fuente: Archivo Oficina Base de datos gestion anual asignacion de citas 2.026

través de WhatsApp y la pagina web, contribuyendo a diversificar las

opciones de acceso y mejorar la oportunidad en la asignaciéon de citas.
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MEDICION DE

= SATISFACCION=

g MEJORANDO LA
EXPERIENCIA DEL SERVICIO

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS CON LOS SERVICIOS
PRESTADOS POR LA SUBRED

Il TRIMESTRE DE 2026




Medicion de la satisfaccion de usuarios ..i

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.
Codigo ES-PA-1-08

» Formato de Encuesta de Satisfaccion
Subred Norte.
Codigo 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
« Oportunidades de mejora.

Para el afo 2026, se definid un indice

de satisfaccion global igual o superior
al 96%
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Tamano muestra: 1,537
EPIINFO — Calidad

Consulta Externa: 50.03% (769)
Urgencias: 24.98% (384)
Hospitalizacion: 24.98%  (384)




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

4/5
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http://www.subrednorte.gov.co/

ENCUESTA DE SATISFACCION

LN N
Escuchamos tu experiencia para seguir mejorando nuestros servicios

¢f~?¢ MEDICION DE LA EXPERIENCIA

INDICADORES TRAZADORES
Resol. 256 de 2016

POR ATRIBUTOS

, e = Accesibilidad
¢Coémo calificaria su experiencia
O respecto a los servicios de salud
ue ha recibido? g
AR . Seguridad
¢Usted recomendaria a sus familiares Oportunidad

o y amigos esta Unidad de la Subred
< Norte para que acudieran a la l

.’ ’ - o ? - - r
prestacion de algun servicio? Humanizacion
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NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS 0..'
&

SUBRED NORTE

oW 96,31°
Nivel de s,atisfac}')n/?obal
822 :

Il Trimestre 2026

RESULTADOS POR MES SATISFACCION USUARIOS Il TRIMESTRE 2026

Usuarios Usuarios Porcentaje de B Usuarios Encuestados B Usuarios Satisfechos —&— Porcentaje de Satisfaccion
Encuestados Satisfechos Satisfaccion
2.000 98,0%
ABRIL 1.537 1.478 96,16% 1537 4478 1.537 4478 1.537 1485
1.500 97,0%
MAYO 1.537 1.478 96,16%
1.000 96,0%
JUNIO 1.537 1.485 96,61% s6b i
@ TOTAL 4.611 4.441 96,31% g e
ABRIL MAYO JUNIO

El 96,31% de los usuarios califico satisfactoriamente la atencion recibida
durante el Il trimestre de 2026, manteniendo niveles superiores al 96% en todos los meses.
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SATISFACCION USUARIOS POR SERVICIO
° Il TRIMESTRE 2026 o

CONSULTA EXTERNA URGENCIAS HOSPITALIZACION
y 90,97 97,48°

98,39% 97 % i JA48%

Nivel de satisfaccion Nivel de satisfaccion Nivel de satisfacciéon

SATISFACCION USUARIOS POR SERVICIO SATISFACCION USUARIOS POR SERVICIO Il TRIMESTRE 2026
INRIMESTRE 2026 Il Usuarios Encuestados B Usuarios Satisfechos —@— Porcentaje de Satisfaccion

Eh

= 0=

SERVICIO USUARIOS USUARIOS | PORCENTAJE DE 3000 100%
ENCUESTADOS | SATISFECHOS | SATISFACCION 97,48%
2500 ; @
CONSULTA EXTERNA 2307 2270 98.39% = 95%
2000 ==
E 90,97%
9 1500 — ° 5
URGENCIAS 1152 1048 90.97% — 1155 152 1123 90%
— 1048
1000 —
HOSPITALIZACION 1152 1123 97.48% = — 85%
500 ——
TOTAL 4611 4441 96.31% 0 — 80%
CONSULTA EXTERNA URGENCIAS HOSPITALIZACION
La Consulta Externa present6 el mayor nivel de satisfaccion (98,39%),
\ seguida de Hospitalizacion (97,48%). Urgencias registré una oportunidad de mejora con un 90,97%.
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98,39%

Nivel de satisfaccion

2.307

Usuarios Encuestados

2.270

Usuarios Satisfechos

+0,28 pp

Variacion vs.
| Trimestre 2026

TOP 5 UNIDADES

€ HOSPITAL CHAPINERO 100%
© CENTRO SALUD ESPANOLA 100%
© CENTRO SALUD BACHUE 100%
© CENTRO SALUD ALAMOS 100%
© CENTRO SALUD VERBENAL 100%

UNIDADES EN OPORTUNIDAD DE MEJORA

ﬂ CENTRO SALUD SANTA CECILIA 83%
CENTRO SALUD GAITANA 95%
CENTRO SALUD RINCON 96%
CENTRO SALUD SAN LUIS 96%

NIVEL DE SATISFACCION Il TRIMESTRE 2026
CONSULTA EXTERNA POR UNIDAD

UNIDAD

017 - HOSPITAL CHAPINERO
021 - CENTRO DE SALUD SAN LUIS

001 - HOSPITAL ENGATIVA

002 - CENTRO DE SALUD ESPANOLA

003 - CENTRO DE SALUD GARCES NAVAS
004 - CENTRO DE SALUD QUIRIGUA

005 - CENTRO DE SALUD BACHUE

006 - CENTRO DE SALUD ALAMOS

008 - CENTRO DE SALUD BOYACA REAL
009 - CENTRO DE SALUD BELLAVISTA

012 - CENTRO DE SALUD EMAUS

024 - HOSPITAL SIMON BOLIVAR

039 - CENTRO DE SALUD VERBENAL

041 - CENTRO DE SALUD USAQUEN

043 - CENTRO DE SALUD CODITO

044 - CENTRO DE SALUD SAN CRISTOBAL
045 - CENTRO DE SALUD SANTA CECILIA
046 - CENTRO DE SALUD BUENAVISTA
026 - HOSPITAL SUBA CSE

025 - HOSPITAL FRAY BARTOLOME

027 - CENTRO DE SALUD PRADO VERANIEGO
031 - CENTRO DE SALUD SUBA

032 - CENTRO DE SALUD RINCON

035 - CENTRO DE SALUD GAITANA

Encuestados

57
27
222
63

42

57
17
42
21
573
165
18
39
111

24
204
57
60
204

TRIMESTRE Il
Satisfechos

57
25
219
63
58
42
48
57
115
42
21
564
165
18
38
110
5
24
199
56
59
200
66
20

2.270

100%
96%
99%

100%
97%

97,6%

100%

100%
98%

100%

100%
98%

100%

100%
97%
99%
83%

100%
97%
98%
98%
98%
96%
95%

98,39%

NIVEL DE SATISFACCION POR

B Nivel Alto (= 98%)
B Nivel Medio (95% - 97,99%)
B Nivel Bajo (< 95%)

HOSPITAL CHAPINERO |
C.S.ESPANOLA NG 100%
C.S.BACHUE I 100%
C. S. ALAMOS 100%
C.S.VERBENAL GGG 100%
HOSPITAL ENGATIVA I  99%
C.S. SAN CRISTOBAL I 9%
HOSPITAL SIMON BOLIVAR I 98%
C.S. BOYACAREAL INNNNNEENENGEGEGNGNGNNNN. 98°%
HOSPITAL FRAY BARTOLOME I 98%
C.S.SANLUIS I 96%
C.S.RINCON I 96°%
C.S.GAITANA I 95%
C.S. SANTA CECILIA NN 83%

100%

0% 50% 100%
Porcentaje de Satisfaccion

La mayoria de las unidades presentan
niveles de satisfaccion altos (= 98%).
Se prioriza intervencién en las
unidades identificadas en oportunidad
de mejora.
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NIVEL DE SATISFACCION Il TRIMESTRE 2026

URGENCIAS POR UNIDAD —— e—— HOSPITALIZACION POR UNIDAD ——

USUARIOS USUARIOS NIVEL DE UNIDADES USUARIOS USUARIOS NIVEL DE UNIDADES
EE ENCUESTADOS  SATISFECHOS SATISFACCION EVALUADAS Eﬁu ENCUESTADOS SATISFECHOS SATISFACCION EVALUADAS

1.152 | 1.048 | 90,97% 6 1.152 1.123 | 97,48% 6

UNIDAD ENCUESTADOS SATISFECHOS PORCENTAJE UNIDAD ENCUESTADOS SATISFECHOS PORCENTAJE
I Chapinero 78 71 I 91% 181 Chapinero 42 42 100
I Engativa 327 282 I 36% 181 Engativa 345 340 N 95%
I Emaus 27 27 I 100% 1B Emaus 18 16 I 39%
11 Simén Bolivar 348 318 S 91% 1B Simén Bolivar 414 402 — 7%
B CES Suba 342 325 S 95 181 Fray Bartolomé 18 17 I 94%
i Gaitana 30 25 e 33% 1B CESSuba 315 306 I 97 %
TOTAL 1.152 1.048 90,97% Ul L re 21A8%
Emaus alcanzé el 100% de satisfaccion. Gaitana presenta el @ Chapin?ro alcanzéhel 100% di SatiSfaFd.én' Fma""? presenta
@ nivel mas bajo con 83%, por lo que se prioriza para acciones ?:::::2:2:: :: r:reijeor:zi:‘:;;lsuifa'r?: :;'Sor;f:l::; dz:fcnones el
de mejora en la atencién en urgencias. e P

El nivel de satisfaccion promedio en Urgencias fue de 90,97% y en Hospitalizacion de 97,48%.
Se continuaré trabajando en las unidades con oportunidades de mejora para aumentar la satisfaccion de nuestros usuarios.
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NIVEL DE RECOMENDACION DE LOS USUARIOS
SUBRED NORTE
: -

RECOMENDACION USUARIOS
Il TRIMESTRE 2026

Il Trimestre

96,98%

I Usuarios Encuestados [l Usuarios que Recomiendan el Servicio =@~ Porcentaje de Recomendacion

Nivel de recomendacién 1.700 100%
1.537 1.537 1.537
RESULTADOS POR MES 1.600 98%
Usuarios Usuar.ios que Porcentaje
Encuestados Recomlepc?an el Recomendacion
Servicio
1.500 96%
ABRIL 1.537 1.487 96,7%
@ MAYO 1,537 1.491 97,0% 1.400 94%
r~H [+)
=) JUNIO 1.537 1.494 97.2% 1.300 92%
@ TOTAL  4.611 4.472 96,98%
1.200 90%

ABRIL MAYO JUNIO

Durante el Il trimestre 2026, el 96,98% de los usuarios
recomendaria nuestros servicios.
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NIVEL DE RECOMENDACION DE LOS USUARIOS POR SERVICIOS
SUBRED NORTE

@ Il TRIMESTRE 2026

CONSULTA EXTERNA

98,95%

% Recomendacion

RECOMENDACION POR SERVICIO
Il TRIMESTRE 2026

3B

Usuarios

SERVICIO Encuestados

Usuarios que Porcentaje
| Recomiendan el Servicio Recomendacién

CONSULTA

EXTERNA 2.307 2.283 98,95%
URGENCIAS 1.152 1.061 92,10%
HOSPITALIZACION 1.152 1.124 97,56%
@ roma 4.611 4.372 96,90%

HOSPITALIZACION

97,56%

% Recomendacion

URGENCIAS

92,10%

% Recomendacion

NIVEL DE RECOMENDACION POR SERVICIO
Il TRIMESTRE 2026

B Usuarios que Recomiendan el Servicio M Usuarios Encuestados @ Porcentaje de Recomendacion

% Recomendacion

vosprauzacion M 1124

I 152 'Y
vrcencias I 1061 e
EE— 5’
consuura N 2253 . oo o

EXTERNA

2307

0 500 1.000 1.500 2.000 2.500

La Consulta Externa presenta el mayor nivel de recomendacién con 98,95%, seguida de Hospitalizaciéon con 97,56%.

Urgencias registra 92,10%, lo que representa una oportunidad de mejora para continuar fortaleciendo la experiencia del usuario.
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NIVEL DE RECOMENDACION Il TRIMESTRE 2026
CONSULTA EXTERNA POR UNIDA

o Il TRIMESTRE 2026 ° @ .
)
USUARIOS QUE
USUARIOS ENCUESTADOS E& RECOMIENDAN EL SERVICIO Q % DE RECOMENDACION 5. UNIDADES EVALUADAS
2.307 2.283 98,95% ’ 23

USUARIOS USUARIOS QUE % DE NIVEL DE
LRG0 ENCUESTADOS RECOMIENDAN EESERVICIO | RECOMENDACION | RECOMENDACION DISTRIBUCION POR NIVEL DE RECOMENDACION

o 017 - Hospital Chapinero 57 57 100,00% Excelente I
© 001-C. Salud San Luis 27 26 96,30% Excelente  IEEEG—
9 008 - Hospital Engativa 222 217 97.75% Excelente @® 100% (18) 78,26%
o 009 - C. Salud Garcés Navas 60 60 100,00% Excelente  IEEEE——— 23
© 003-C. Salud Bachué 48 48 100,00% Excelente  IEEEEG— e @ 95%-99,99% (5) 21,74%
@ 006 - C. Salud Alamos 57 57 100,00% Excelente I
e 005 - C. Salud Bellavista 42 42 100,00% Excelente | © <95% (0) 0,00%
0 012 - C. Salud Emads 21 21 100,00% Excelente I
©  043-C. Salud Codito 39 39 100,00% Excelente  IEEG_—
@ 046 - C. Salud Buenavista 24 24 100,00% Excelente 18 isildadies con ol A00% darecarendacibn.
@ 013-C. Salud Girardot 65 64 98,46% Excelente  IEE—— 5 unidades entre 95% y 99,99%.
@ 021-C. Salud Suba 204 203 99,50% Excelente  IEEEG—_— 0 unidades 5or debio dal 95%.
®  022-C. Salud Centro Suba 60 58 96,67% Excelente  EEEE—— ) :
@ 014-C. Salud Tibabuyes 37 36 97,30% Excelente I—

010 - C. Salud Maria Goretti 26 26 100,00% Excelente EEEEEEG— UNIDAD CON OPORTUNIDAD DE MEJORA

018 - C. Salud Vista Hermosa 33 33 100,00% Excelente

019 - C. Salud San Cristébal 44 44 100,00% Excelente

023 - C. Salud Tunal 31 31 100,00% Excelente I o Centro de Salud Gaitana

015 - C. Salud Verbenal 67 65 97,01% Excelente | 95,23% de recomendacion

004 - C. Salud Suba 204 203 99,50% Excelente I

020 - C. Salud Barrios Unidos 35 35 100,00% Excelente  EEEE———

016 - C. Salud La Victoria 34 34 100,00% Excelente  IEEEEEE————

d Unidad priorizada para seguimiento y
005 - C. Salud Gaitana O fortalecimiento en el plan de mejora institucional.
TOTAL GENERAL

:
;é

21 20 95,23% Bueno
[ 2.283 98,95%

La Consulta Externa alcanzé un nivel de recomendacién del 98,95%.
El Centro de Salud Gaitana (95,23%) seré priorizado en el plan de mejora para fortalecer la experiencia del usuario.

Confianza




NIVEL DE RECOMENDACION Il TRIMESTRE 2026 @

NIVEL DE RECOMENDACION Il TRIMESTRE 2026

URGENCIAS POR UNIDAD

USUARIOS QUE
RECOMIENDAN
EL SERVICIO
78

Chapinero
Engativa | 327 | 292
Emads | 27 27
Simén Bolivar | 318 | 320
CES Suba | 342 327
Gaitana | '

El servicio de Urgencias alcanzé un nivel de recomendacion

del 92,10% en el || trimestre 2026.

La unidad con menor resultado fue Gaitana (83,33%),

por lo que sera priorizada en el plan de mejora.

PORCENTAJE

89.74%
89,29%
100%
91,95%
95,61%

83,33%

RESULTADOS GENERALES ®

=™ N
L

@

NIVEL DE RECOMENDACION Il TRIMESTRE 2026

HOSPITALIZACION POR UNIDAD

USUARIOS QUE
UNIDAD ENCUESTADOS RECOMIENDAN
EL SERVICIO

Chapinero
Engativa ‘ 345 ” 339
Emads ' 18 T 17
Simén Bolivar a14 [ a6
Fray Bartolomé ‘ 18 ‘T 18
CES Suba . 315 ’

PORCENTAJE

100%
98,26%

94,44%

98%
100%

95,87%

TOTAL 1152 1124

97.56%

El servicio de Hospitalizacion alcanzé un nivel de recomendacion

del 97,56% en el Il trimestre 2026.
Todas las unidades obtuvieron resultados favorables,
sin unidades criticas a intervenir.

0/ En el Il trimestre de 2026, los servicios de Urgencias y Hospitalizacién presentan niveles de recomendacién favorables.
Se continuara con el seguimiento y las acciones de mejora para fortalecer la experiencia del usuario en todos los servicios.

=

R
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EXPERIENCIA DE SERVICIO SUBRED NORTE
. Il TRIMESTRE 2026 .

% EXPERIENCIA

ATRIBUTO SATISFACTORIA RESULTADO INTERPRETACION EXPERIENCIA DE SERVICIO POR ATRIBUTO
Il TRIMESTRE 2026

nuvanzacon [ /c .o
OPORTUNIDAD 96,23% L:::: ;d;::?:n‘:::ol: ::3::?" <oceono TN oo
@ SEGURIDAD 98,44% ::e(::::z: l:nplr‘:v:::‘:::: ; ::i:;:ciaudad, ororrunioao [T ;.23
@ HUMANIZACION 96,48% Trato digno, cilido y respetuoso ACCESIBILIDAD _ 88,67%

por parte del personal de salud.

@ ACCESIBILIDAD 88, 67% BUENO Facilidad de acceso fisico, telefénico

y virtual a los servicios de salud.

84 86 88 90 92 94 96 98 100

TOTAL EXPERIENCIA 95’45% Resultado general de la experiencia

SATISFACTORIA de los usuarios en la Subred Norte. % EXPERIENCIA SATISFACTORIA

En el Il trimestre de 2026, la Experiencia de Servicio en la Subred Norte alcanzé un resultado general del INTERPRETACION DEL NIVEL DE EXPERIENCIA

95,45%, ubicandose en el nivel BLEN( OPORTUNIDAD

El atributo con mayor fortaleza fue SEGURIDAD (98,44%) y el de mayor oportunidad de mejora
R R e L 2 95% 90% - 94,99% < 90%

fue ACCESIBILIDAI
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EXPERIENCIA DE SERVICIO SUBRED NORTE

UNIDAD PORCENTAJE DE EXPERIENCIA DEL SERVICIO Il TRIMESTRE 2026

ACCESIBILIDAD OPORTUNIDAD SEGURIDAD HUMANIZACION

Hospital Engativd 94.44% { 96.85% 97.75% 98.09% ( s67s%
Espafiola | 90.48% q 96.83% | 98.41% | 98.02% | 95.93%
Garcés Navas q 97.78% q 86.67% | 98.33% | 98.75% 4 95.38%
Quirigua q 78.57% q 97.62% q 95.24% | 95.83% | 91.81%
Bachué | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
Alamos | 96.49% | 96.49% 1 100% | 99.56% | 98.13%
Boyacé Real | 89.46% | 98.29% 100% | 99.79% | 96.88%
Bellavista q 96.83% q 100% | 100% | 98.81% q 98.91%
Emalus q 96.83% q 100% q 100% | 100% | 99.20%
Hospital Chapinero 4 92.98% q 98.25% | 99.12% | 99.56% 4 97.47%
San Luis q 86.42% q 96.30% q 94.44% | 97.22% | 93.59%
Hospital de Suba | 93.46% | 92.65% 1 96.81% | 98.90% | 95.45%
Fray Bartolomé 4 90.06% 4 100% 99.12% | 99.56% 4 97.18%
Prado Veraniego | 96.11% | 96.67% | 97.50% | 99.17% | 97.36%
Centro de Salud Suba 92.65% q 98.04% | 99.02% | 98.53% 4 97.06%
Rincén q 87.92% q 94.20% q 97.10% | 97.10% | 94.08%
Gaitana | 96.83% | 100% 97.62% 98.81% | 98.31%
Hospital Simén Bolivar  { 90.40% | 97.21% 95.55% 99% (  9554%
Verbenal q 96.36% q 99.39% | 99.70% | 99.55% q 98.75%
Usaquén | 90.74% | 100% 1 100% | 98.61% | 97.33%
Codito | 88.89% | 87.18% 97.44% | 99.36% | 93.21%
San Cristébal q 88.29% q 93.69% | 99.55% | 97.75% | 94.82%
Santa Cecilia | 94.44% | 83.33% | 100% | 91.67% | 92.36%
Buena Vista q 98.61% q 100% | 100% | 100% q 99.65%
TOTAL 4 88.67% 4 96.23% 4 98.44% 4 98.48% 4 95.45%

Fuente: Resultados encuestas de satisfaccion Almera Il trimestre 2026
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La Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano tiene por objetivo garantizar la
atencion integral de los usuarios y sus familias, mejorando el acceso y la continuidad de la
atencion, promoviendo ambientes humanizados, fortaleciendo la participacion social en salud, el
control y la exigibilidad de los derechos y el cumplimiento de los deberes, con el fin de impactar
en la satisfaccion de los usuarios internos, externos y sus familias que solicitan servicios en la
Subred Integrada de Servicios de Salud Norte E.S.E., contribuyendo de esta manera al
cumplimiento de la mision institucional, en el marco de los principios y valores establecidos por
la entidad.

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

i .‘ Secretaria de Salud > ConStrl.‘y endb ( £l SECRETARIA DE ‘*
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g,mt,yéfe,) GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS
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Con el fin de que las entidades distritales actuen de forma coordinada y homogénea frente a la
gestion de peticiones, se establece un Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas, en cabeza de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., quienes a
traves del “Manual para la gestion de peticiones ciudadanas”, orientan de manera clara y
concreta a las entidades distritales en el manejo de las manifestaciones.

La gestion de peticiones ciudadanas se realiza a través de Bogota te escucha, que es un
sistema de informacion diseflado 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.

i .‘ Secretaria de Salud ‘ ConStrl.‘y endb ( £l SECRETARIA DE ‘*
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Comit o CANALES Y TIPOLOGIAS

Conﬁanza])

La Subred Norte cuenta con el procedimiento Gestion de la Voz del Usuario, el cual describe el
proceso estandarizado para la gestion de las peticiones, sugerencias, solicitudes, felicitaciones,
guejas, reclamos y denuncias de los usuarios.

CANALES TIPOLOGIAS
* Buzones de sugerencias: 58 ubicados en las

Unidades de servicios ' P . 'O‘ m

» Virtual: Bogota te Escucha, Pagina Web —

Boton de denuncias et = L
» Correo electronico:

correspondencia@subrednorte.gov.co . . l . ' ‘
* Ventanilla de correspondencia: USS Chapinero S D F
* Telefénico: Linea 195 - il
* Redes Sociales aporte ontaraces” Reconecimiento

 Presencial: Oficinas de Servicio al ciudadano

.—.— Secretaria de Salud » ConStruyendb I‘j‘q ‘z SECRETARIA DE ***
v Subred Integrada de Servicios de Salud Conﬁanza i, SALUD BOGOT
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) PETICIONES CIUDADANAS
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PETICIONES RECIBIDAS
2100 5016 La Subred Norte E.S.E., en el segundo trimestre del afio 2026,
2000 recibe 5. eticiones en el Sistema Distrital para la Gestion de
be 5.688 pet | Sist Distrital la Gestion d
1900 1862 10 Peticiones Ciudadanas — Bogota te Escucha
1800
1700
ABR MAY JUN
- : PETICIONES GESTIONADAS
De las cuales, las peticiones solucionadas por respuesta o0 1873
definitiva y las que se encuentran en tramite corresponden a
5.223 gestionadas en el segundo trimestre 2026. 100 1710
Las 465 peticiones que no son gestionadas por la 1700 1640
Entidad, corresponden a traslados a otras entidades por 1600
no competencia y/o cierres por desistimiento 1500
ABR MAY JUN

Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogotd Te Escucha — corte 06/07/2026

e Gl ConStl" uyendb ( l SECRETARIA DE **
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) PETICIONES CIUDADANAS
Construyendc g TRIMESTRE 2026
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CANAL DE ATENCION TIPOLOGIA
2000
800 1439
641 648 1323
1 557 1250
423
387 363
400 299 557 346324
183 228 23589 184157 17688
200 130 138 139 7352110 0 0 60246 0 2 1 452 3300
0 — —_—— —_—— ABR MAY JUN
i MAY JUN B DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR B RECLAMO
B FELICITACION QUEJA
EWEB HBUZON ME-MAIL ®TELEFONO ®PRESENCIAL MESCRITO M REDES SOCIALES B DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL B SOLICITUD DE COPIA
El canal mas utilizado en el segundo trimestre 2026 es el Web con 1.846 peticiones que De acuerdo con la tipologia, los derechos de peticion de interés particular representan el 77%,
corresponden al 35%, seguidos del Buzén con 1.156 que representan el 22% de las peticiones seguidos de los reclamos con el 11% de las peticiones gestionadas.
gestionadas.
DEPENDENCIAS
2811
3000 2409
2500
2000
1500
1000 3 . o .
500 Para la gestién de peticiones en el Bogota te
0 Oficina Participacion N Escucha, la Subred cuenta con tres dependencias
Salud Publica Comunitaria y Servicio Of|C|n§.Cc.)nlt.roI I_nterno encargadas del tramite que son: Oficina de
al Ciudadano Isciplinario participacién comunitaria y servicio al ciudadano,
e || TRIM 2026 2811 2409 3 Salud publica y Control interno disciplinario.

Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogotd Te Escucha — corte 06/07/2026
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) PETICIONES POR DEPENDENCIAS BTE
Construyends) || TRIMESTRE 2026 — SALUD PUBLICA
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MOTIVO ABR | MAY | JUN ”;;;IGM % 2026
Calidad del Agua y Saneamiento Basico - Establecimientos
de Comercio Inspeccién Vigilancia y Control 436 | 475 | 429 1340 | 48%
. Eventos Trasmisibles Origen Zoonotico-Etoz 120 | 165 | 129 414 15%
SALUD PUBLICA Programas y Acciones de Interés en Salud Publica 158 | 110 25 293 10%
1200 Alimentos Sanos y Seguros - Establecimientos de Comercio
1006 Inspeccion Vigilancia y Control 71 | 101 | 87 259 9%
1000 860 867 Aire Ruido y Radiacion Electromagnética - Establecimientos
800 de Comercio Inspeccién Vigilancia y Control 84 88 67 239 9%
600 Salud Publica Componentes y Espacios 4 30 104 138 5%
Medicamentos Seguros - Establecimientos de Comercio
400 Inspeccién Vigilancia y Control 12 24 12 48 2%
200 Seguridad Quimica - Establecimientos de Comercio
Y1 0 1 24 o9 1 2 0 0 Inspeccion Vigilancia y Control 13 11 2 26 1%
0 = - Apertura de Centros de Estética y similares 0 14 7 21 1%
ABR MAY JUN Cementerios Funerarias y Afines 5 3 12 0,4%
B DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR M DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL Traslado a entidades distritales 4 1 2 7 0,2%
SOLICITUD DE COPIA SUGERENCIA Fallas en la prestgcién de servicios que no cumplen con
| estandares de calidad 1 4 0 5 0,2%
= #REF! \Vacunacion Programa Ampliado de Inmunizaciones PAI y
: — : — No PAI 1 2 2 5 [0,2%
Para la dependencia de Salud publica se gestionan 2.811 peticiones en el Dispensacion De Medicamentos y Dispositivos Medico -
segundo trimestre 2026, de las cuales de acuerdo con la tipologia, los Establecimientos de Comercio Inspeccion Vigilanciay
v . , . . 0,
derechos de peticién de interés particular representan el 97%, seguidos de Control _ 1 1011 2 10.1%
., . . . . Carne de Vacunacion 0 1 0 1 0,04%
los derechos de peticién de interés general con el 2.7% de las peticiones — — : :
tionadas \Vacunacion antirrdbica para caninos y felinos 0 1 0 1 0,04%
ges : Total general 910 |1031] 870 | 2811 |100%

Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogotd Te Escucha — corte 06/07/2026
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CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO
345
3
3
2,5
2
1,5
1
0,5
0 0
0
ABR MAY JUN
B DENUNCIA

Para la dependencia de Control interno disciplinario se gestionan 3 peticiones en el
segundo trimestre 2026, de las cuales de acuerdo con la tipologia, se clasifican como
denuncias.

Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogotd Te Escucha — corte 06/07/2026
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OF. PARTICIPACION COMUNITARIA Y SERVICIO AL
CIUDADANO
500
406
400 L 870 341
300
200 162116 143137 e 153155
62164 71 68
« Qlmca=> Bllem=: BlBes=:
ABR MAY JUN
HBUZON m WEB mPRESENCIAL TELEFONO mE-MAIL mESCRITO mREDES SOCIALES

De acuerdo con la tipologia, los derechos de peticion de interés
particular representan el 53%, seguidos de los reclamos con el 25%,
las felicitaciones con el 14%, las quejas con el 7% de las peticiones
gestionadas.

Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogotd Te Escucha — corte 06/07/2026

Para la dependencia de Participacion Comunitaria y Servicio al
Ciudadano se gestionan 2.409 peticiones en el segundo trimestre
2026, de las cuales el canal mas utilizado es el Buzon con 1.117
peticiones que corresponden al 46%, seguidos del canal Web con 458
gue representan el 19% de las peticiones gestionadas.

OF. PARTICIPACION COMUNITARIAY SERVICIO AL
600 CIUDADANO
456
390 433
400
235 184
176
200 89 - 88
73 60 44
. 10 3 0o 6 0 2 . 3 00
O — —
ABR MAY JUN
m DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR m RECLAMO
® FELICITACION QUEJA
m SOLICITUD DE COPIA m DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL
W CONSULTA
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DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR
600
e A : .. 418 451
Los principales motivos relacionados con los derechos de peticion de wo 378
interés particular son Orientacion en salud con un 97% de esta tipologia y
Talento humano y contratacion con el 1,4%. 200
7 1 2 1 0 1 8 4 2 1 0 O 30 0 0 2 o0
O — —
ABR MAY JUN
M Orientacion en salud H Talento humano y contratacién
M Estudios informes y estadisticas Asuntos juridicos
B Traslado de peticién por competencia B Asuntos administrativos
B No oportunidad servicios
RECLAMOS
200 175
150 128 130
100
58 55
50 40
I 1010 I 0001 l 33 0 0 Los principales motivos relacionados con los reclamos son No oportunidad
0 — servicios con un 73% de esta tipologia y Dificultad Accesibilidad
ABR MAY JUN Administrativa
B No Oportunidad Servicios | Dificultad Accesibilidad Administrativa con el 26%.
B Orientacion en salud Presunto Evento Adverso
M Problemas Recursos Econdmicos M Talento humano y contratacién

Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogotd Te Escucha — corte 06/07/2026
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FELICITACIONES . : . :
Para el segundo trimestre 2026, se gestionan 334 manifestaciones
200 I clasificadas como felicitaciones, las cuales se relacionan con el
reconocimiento a la buena gestién de la entidad y/o colaboradores.
150
8/\8
100
50
0
ABR MAY JUN
QUEJAS
30 73
70 60
60
Para el segundo trimestre 2026, se gestionan 177 manifestaciones 50 a4
clasificadas como quejas, las cuales se relacionan con la percepcion del 40
trato y la atencion deshumanizada, por parte de los colaboradores hacia 30
los usuarios. 20
10
0
ABR MAY JUN

Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogotd Te Escucha — corte 06/07/2026
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QUEJA * Disminucién de las Quejas en un 21% frente al mismo
e 228 periodo del 2025.
b = * Reduccion de las Quejas en un 11% frente al
100 trimestre anterior.
it * Aumento en las Felicitaciones del 59% frente al
i e 202 mismo periodo del 2025.
* Incremento en las Felicitaciones del 18% frente al
FELICITACIONES trimestre anterior.
. 33 * Monitoreo e implementaciéon de estrategias en la
222 210 I ampliacion de oferta de especialidades y servicios en
. . las Unidades de la Subred.
)  Monitoreo de manifestaciones a través de tablero
2025 2026 interno Power Bi “Cuadro de Control de PQRS”.

Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogotd Te Escucha — corte 06/07/2026
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EN ATENCION A LA LEY DE TRANSPARENCIA Y DEL DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA —LEY 1712 DE 2014
Se evidencia que no se recibieron para este periodo, peticiones relacionadas con solicitudes de acceso a la informacion publica..

INDICADOR DE OPORTUNIDAD DE RESPUESTA Il TRIMESTRE 2026

FORMULA
NOMBRE
NUMERADOR DENOMINADOR

Oportunidad en la Sumatoria del tiempo

Periodo b transcurrido entre la radicacion No Total de PQR
respuesta de las L o ;

2026 o . de la peticion y la respuesta a | recibidas en el periodo
peticiones (dias) la mi
a misma.
Il Trimestre 10,79 56336 5223

El promedio en la oportunidad de las respuestas para el segundo trimestre 2026 es de 10.79 dias.

{r\ \ R o —_

T P L e
\\lfl! (A ‘\._j \ C\ oo | L= | (WaN

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

Fuente: Bases de datos Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — SDGPC Bogota Te Escucha — corte 06/07/2026
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Siguenos en nuestros canales digitales

X Facebook TikTok
@ SubRedNorte 0 SubRed Norte ESE 0 SubRednorteese
Linkedin

Subred Norte ES.E
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Instagram YouTube
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