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INFORME DE ATENCION AL CIUDADANO Y ATENCION A PQRS DE LA BENEFICENCIA
DE CUNDINAMARCA DURANTE EL TERCER TRIMESTRE DE 2019

En cumplimiento de su mision institucional, la Beneficencia brinda servicios de proteccion social
para el restablecimiento de sus derechos a las personas mayores y personas mayores con
discapacidad mental, victimas o en riesgo de las violencias y el abandono familiar y social.
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SOLICITUDES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS  FELICITACIONES

B TRIMESTRE 1 B TRIMESTRE 2 TRIMESTRE 3

La evolucion de las PQRS en 2019, muestra disminucién en las quejas comparativamente con el
primer y segundo trimestre del afio y un aumento en las felicitaciones con respecto a los mismos
dos trimestres del afio.

Relacion de las 5 quejas:

Dos del Centro de Bienestar del Adulto Mayor San José en Facatativa, una por pérdida de
elementos de belleza de una usuaria. Se verifico que no estaban pérdidas y las tenia la persona
mayor. Otra presentada por un familiar que recogio a la persona mayor sin dotacion de pafiales
y medicamentos. En esta fue una falla de comunicacion, porque la familiar no informé cuando
regresaba el adulto mayor al centro, se dio respuesta.

Una del Centro de Bienestar del Adulto Mayor en Villeta, por cambio de administracion. Ya
respondida.

Una del Centro de Bienestar del Adulto Mayor en Chipaque porque la persona siente que hay un
trato preferencial con otras personas y no con ella. Ya respondida.

Una del Centro Masculino Especial La Colonia, en la cual un familiar de un usuario ya fallecido,
manifiesta inconformidad con el servicio de proteccion, en la respuesta se le informa al detalle de
todos los servicios de proteccion integral, de la supervision exhaustiva por parte de la
Beneficencia y de la Secretaria de Integracion Social del Distrito.

POBLACION ATENDIDA A 30 DE SEPTIEMBRE DE 2019

A 30 de septiembre de 2019 se han atendido 317 mujeres mayores, 443 hombres mayores, 717
mujeres con discapacidad mental y 745 hombres con discapacidad mental. Adicionalmente se
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han atendido por parte del ICBF en dos centros de proteccion de la Beneficencia a 65 nifias, 35
nifos, 152 mujeres y 56 hombres adolescentes. Para un total de 2530 personas.

DISTRIBUCION POR GENERO 2019

PROGRAMA TOTAL MUJERES TOTAL HOMBRES TOTAL
NINAS Y NINOS 65 35 100
ADOLESCENTES 152 56 208
ADULTO AYOR (mayor
de 60 afios) 317 443 760
DISCAPACIDAD
MENTAL (MAYORES DE 717 745 1462
18 ARIOS)
TOTAL 1251 1279 2530

MEDICION DE LA SATISFACCION EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE
PROTECCION SOCIAL

Propésito: Medir la satisfaccion de las personas atendidas con respecto a los servicios que
reciben y determinar acciones de mejora, basados en las observaciones, sugerencias y reclamos

Durante el afio se han aplicado Encuestas de Satisfaccion a 461 usuarios en todos los centros
de proteccion, que corresponde al 18% de la poblacién atendida. Previa a su aplicacién se informa
a todas las personas la importancia de la encuesta y se explica su diligenciamiento, para que sea
efectivo el uso de este instrumento de medicion.

Los servicios calificados “regular” son por el manejo de la ropa de los usuarios, por pérdida o
mezcla entre ellos, malos olores y manchas. Para superar esta situacion, las areas de Lavanderia,
Roperia y Enfermeria y con el seguimiento del Area Administrativa, realizan el proceso del
organizacién, manejo y distribuciéon de la ropa a las personas atendidas. Las familias, cuando
las hay, han apoyado marcando la ropa que les llevan a sus familiares atendidos por la
Beneficencia.

Otros servicios calificados “regular” son Nutricion, Dietética y Cocina y expresan algunos
usuarios, que no encuentran agradable el sabor de los alimentos, se explica en que se cocina
bajo en sal, dulce y grasa, debido a las dietas hipo glicidas e hipo sodicas determinados por el
médico que les atiende en su respectiva EPS.

En las observaciones se encuentran reiterados agradecimientos por parte de los usuarios y sus
familias por la calidad y buen servicio que se les brinda en los programas que ofrece la entidad.

CENTRO DE PROTECCION | NUMERO DE | EXCELENTE BUENO REGULAR MALO NO
ENCUESTADO ENCUESTA RESPONDE
DOS

CFE JOSE JOAQUIN VARGAS 118 35% 36% 1% 28%
CME LA COLONIA 74 52% 42% 6%
CBA SAN JOSE DE 38 41% 49% 3% 7%
FACATATIVA

CBA ARBELAEZ 72 42% 51% 7%
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CBA BELMIRA 35

CBA SAN PEDRO CLAVER 61 37% 58% 4% 1%
CBA VILLETA 28 21% 71% 4% 4%
INSTITUTO SAN JOSE 35 65% 26% 5% 4%
CHIPAQUE

TOTAL 461 47% 44% 2% 7%

PORCENTAJE DE SATISFACCION
CENTROS DE PROTECCION 2019
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PERCEPCION DE LOS SERVICIOS POR CENTRO DE PROTECCION

CENTRO BIENESTAR DEL ADULTO MAYOR EN VILLETA

La calificacién de la calidad del servicio estd marcada por la favorabilidad, aceptacion y agradecimiento
revelado en el gran porcentaje de alto y excelente que suman el 92% de satisfaccion de los usuarios y sus
familias. Igualmente evidencia una buena divulgacion de los servicios ofrecidos. Las observaciones son
reiteradas con respecto al manejo de la ropa de los usuarios, porque no la entregan a tiempo. Otra
observacion se refiere a que en Enfermeria son autoritarias y falta de respeto. Con respecto a la comida
solicitan mayor cantidad, que se respeten las dietas, que la cena sea mas temprano para que no se
acuesten llenos y refieren que a veces les dan comidas que no les gustan.

ACCIONES DE MEJORA:

Nuevamente en reunién de familia y con los adultos mayores el Area de Nutricion y dietética debe explicar
el manejo y preparacion de los alimentos, ya que estos se encuentran establecidos por las dietas de
obligatorio cumplimiento en cuanto al manejo de la sal y el dulce al igual que el tamafio de las porciones,
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pero que mediante algunos ajustes y variedad podran tener mejor aceptacion entre los adultos mayores.
El Area administrativa debe hacer un plan de control, manejo, organizacion y seguimiento junto con las
Areas de Lavanderia y Enfermeria de la ropa y elementos personales de cada usuario. Con las familias
trabajar sobre su responsabilidad de marcacion de cada una de las prendas que le llevan al adulto mayor,
ya que la dotacion que le brinda la Institucién (pantalén, camisa, sudadera, ropa interior, zapatos) esta
debidamente marcada para evitar se confundan.

Realizar nuevamente un trabajo de sensibilizacion sobre el trato, manejo y respeto hacia los adultos
mayores con toda el Area de Enfermeria. Ojala las cosas mejoren, hay cosas terribles manifiesta la sefiora
Maria Helena Flérez con quien deben tratar directamente esta observacion para que todas sus dudas y no
conformidades sean aclaradas.

CENTRO BIENESTAR DEL ADULTO MAYOR SAN PEDRO CLAVER EN BOGOTA

La calificacion de la calidad del servicio est4 ubicada entre excelente y bueno en un 95% y esta es dada
por nuestros usuarios y sus familias, mostrando en general gran aceptacion, reconocimiento, gratitud y
felicitaciones por los servicios prestados en el Centro Bienestar del Adulto Mayor San Pedro Claver a sus
familiares colocadas en las observaciones de la encuesta de satisfaccién. Se encuentra también como
calificacion regular el Area de Cocina y Nutricion y dietética las observaciones sobre la porcion que reciben
en cada comida manifiestan que es poca, no les gusta, la manera como sirven la comida, sienten que para
algunos usuarios es especial y solicitan tener en cuenta a los usuarios que tienen protesis dental por la
dificulta para comer su proteina. Al Area de Lavanderia le solicitan tener méas control sobre la distribucion
de la ropa. Del Area de Porteria refieren un mal servicio, del Area de Servicios Generales consideran que
el aseo no es bueno, Area de Enfermeria manifiestan que su trato es brusco.

ACCIONES DE MEJORA:

Realizar un trabajo de sensibilizacion sobre el trato, manejo y respeto hacia los adultos mayores con toda
el Area de Enfermeria.

El Area Administrativa debe nuevamente hacer un plan de control, manejo, organizacion y seguimiento
junto con las Areas de Lavanderia y Enfermeria de la ropa y elementos personales de cada usuario. Con
las familias trabajar sobre su responsabilidad de marcacién de cada una de las prendas que le llevan al
adulto mayor, ya que la dotacién que le brinda la Instituciéon (pantalén, camisa, sudadera, ropa interior,
zapatos) esta debidamente marcada para evitar se confundan. En reunién de familia y con los adultos
mayores el Area de Nutricion debe explicar el manejo y preparacion de los alimentos, el tamafio de las
porciones, ya que estos se encuentran establecidos por las dietas de obligatorio cumplimiento en cuanto
al manejo de la sal y el dulce, pero que mediante algunos ajustes podran tener mejor aceptacion por los
adultos mayores. De la misma manera en los casos puntuales de adultos mayores que se les dificulta
comer proteina buscar las opciones que se los facilite.

CENTRO BIENESTAR DEL ADULTO MAYOR EN ARBELAEZ

Existe un alto nivel de satisfaccion y agradecimiento por parte de nuestros usuarios y sus familias esta
corresponde a un 93% en cuanto a calidad, atencion, buena disposicién y labor, calificando el servicio y
atencién como de excelente calidad y agradecen a la Administracion del Centro por esto. Se evidencia que
falta la divulgacién de los servicios ofrecidos ya que los usuarios y sus familias manifiestan que no evalGan
determinadas Areas por no conocerlas. Las Areas de Lavanderia porque les colocan la ropa de otras
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personas o no se la ponen y el vestuario esta desorganizado. Al Area de Enfermeria se olvidan de los
usuarios para darles los alimentos, no dan los medicamentos completos y son odiosos. Al Area de Servicios
Generales por no limpiar bien las habitaciones para el Area de Vigilancia manifiestan que son voluntariosos
y para el Area de Administracion solicitan reiteradamente reunirse para hablar con la Directora.

ACCIONES DE MEJORA:

Realizar un trabajo de sensibilizacién sobre el trato, manejo y respeto hacia los adultos mayores con toda
el Area de Enfermeria y Vigilancia.

El Area Administrativa debe nuevamente hacer un plan de control, manejo, organizacion y seguimiento
junto con las Areas de Lavanderia y Enfermeria de la ropa y elementos personales de cada usuario para
evitar que esto se continlie presentando. Y con las familias trabajar sobre su responsabilidad de marcacién
de cada una de las prendas que le llevan al adulto mayor, ya que la dotacion que le brinda la Institucién
(pantalén, camisa, sudadera, ropa interior, zapatos) esta debidamente marcada para evitar se confundan.
De la misma manera realizar el seguimiento a aseo que realiza servicios generales a las habitaciones de
los adultos mayores. Debido a que informan no conocer varias Areas del CBA y los responsables de las
mismas es muy importante volver a presentarlos e informar cuéles son sus funciones, esta socializacion se
debe realizar con los usuarios y sus familias.

CENTRO BIENESTAR DEL ADULTO MAYOR BELMIRA EN FUSAGASUGA

La calificacion de la calidad del servicio esta ubicada entre excelente y bueno con un 99% de satisfaccién
esto lo determinaron nuestros usuarios y sus familias; en general se infiere una muy buena aceptacion,
agradecimiento, reconocimiento, gratitud y felicitaciones por los servicios prestados en el Centro Bienestar
del Adulto Mayor Belmira a sus familiares colocadas en las observaciones de la encuesta de satisfaccion.
Se encuentra también como calificacion regular al Area de enfermeria por falta de paciencia con los adultos
mayores Yy la solicitud al Area de Medicina que este mas pendiente de cada tratamiento para asi seguirlo.

ACCIONES DE MEJORA:

Realizar un trabajo de sensibilizacion sobre el trato, manejo y respeto hacia los adultos mayores con toda
el Area de Enfermeria. Socializar con todos los miembros de la institucion los agradecimientos y
felicitaciones manifestados por los usuarios y sus familias por la buena labor, atencion, dedicacion,
compromiso, buen servicio, empefio, calidad humana, consagracion y cuidado a los adultos mayores. Esto
es un reconocimiento al trabajo diario realizado en el CBA Belmira a todo el personal que alli labora.

CENTRO BIENESTAR DEL ADULTO MAYOR SAN JOSE EN FACATATIVA

La calificacion de la calidad del servicio esta ubicada entre excelente y bueno por nuestros usuarios y sus
familias ubicada en un 90% de satisfaccion al prestado en el CBA San Jose, pero en general se infiere una
muy buena aceptacion, agradecimiento, reconocimiento, gratitud y felicitaciones por los servicios prestados
en el Centro Bienestar del Adulto Mayor San José a sus familiares colocadas en las observaciones de la
encuesta de satisfaccion. De la misma manera se encuentra calificacion regular al Area de Cocina por la
preparacion y porcién

ACCIONES DE MEJORA:
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En reunion de familia y con los adultos mayores el Area de Nutricion debe explicar el manejo y preparacion
de los alimentos, el tamafio de las porciones, ya que estos se encuentran establecidos por las dietas de
obligatorio cumplimiento en cuanto al manejo de la sal y el dulce, pero que mediante algunos ajustes y
variedad podra tener mejor aceptacion por los adultos mayores.

CENTRO PROTECCION DEL ADULTO MAYOR SAN JOSE EN CHIPAQUE:

La medicion de satisfaccion de la poblacion Bogota es en su totalidad realizada con los adultos mayores
es del 91%, quienes manifiestan gratitud, agradecimiento por el apoyo incondicional, labor en cada
dependencia que es vocacional, de amor al servicio y satisfaccion con la atencién que reciben en el CBA
San Jose de Chipaque. En la evaluacion para el Area de Auxiliares de Lavanderia la califican R por ver la
ropa sucia, que deben manejarla recibirla y entregarla los mismos, Auxiliares de Alimentos la comida esta
fria porque los demoran para pasarlos a la mesa, Auxiliares de Enfermeria por no solucionar las cosas y
es una rogadera y tiene pendiente sacar las citas médicas, Gerontologia esta molesta, a la Coordinadora
y Terapeuta Ocupacional por no tener contacto con ellos, no soluciona nada, nitiene buena comunicacion
y les deben tres meses de incentivos , otros observan que se podria mejorar el servicio.

ACCION DE MEJORA:

El Area Administrativa debe hacer un plan de control, manejo, organizacién y seguimiento junto con las
Areas de Lavanderia y Enfermeria sobre la ropa de los usuarios al momento de recibido y entrega de la
misma. Con el fin de que puedan recibir los alimentos calientes se recomienda a los Auxiliares de Alimentos
ubicar primero los adultos mayores y luego servir la comida. Realizar un trabajo de sensibilizacién sobre el
trato, manejo y respeto hacia los adultos mayores con toda el Area de Enfermeria. Area de Coordinacion y
Terapia Ocupacional realizar trabajos de integracion e interaccion con los usuarios que permita a ellos
manifestar sus sugerencias y opiniones que permitan mejorar el servicio como ellos lo manifiestan; de la
misma manera estar al dia con los incentivos que reciben por su trabajo y participacion en los talleres.

CENTRO FEMENINO ESPECIAL JOSE JOAQUIN VARGAS EN SIBATE

En las observaciones manifiestan felicitaciones y agradecimientos por el excelente trabajo que se realiza
con las usuarias, la mejora que ha tenido el centro, la buena atencion, los beneficios, la ayuda, la buena
labor, la calidad del mismo, el trabajo, carifio, buen trato, la atencién en general y que siempre se brinda
informacion sobre los procesos. Varios familiares informan que las usuarias estan mal arregladas para las
visitas y desaseadas, tienes malos olores en la boca, regulares condiciones de aseo y tenencia de ropa,
los dias de visita las sacan muy desabrigadas tardan demasiado en traerles a sus familiares. De la misma
manera escriben sobre la falta de agua en los bafios los dias de visita y que los porteros son groseros.
Manifiestan no poder evaluar todas las Areas de la Institucién por no conocerlas ni quiénes son sus
responsables.

ACCIONES DE MEJORA:

Fortalecer el proceso de control (inventario y supervision) del manejo de la ropa y calzado, el aseo general,
boca, ufias y oidos a diario de cada adulta por parte las auxiliares de enfermeria con la supervisién del area
administrativa quien haré el control y seguimiento diario y al momento de la visita si algin usuario se
encuentra desaseado y/o con malos olores esta para tomar los correctivos pertinentes, de la misma manera
explicar en reunion de familia que los medicamentos prescritos por el psiquiatra pueden generar cierta
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clase de olores fuertes en las usuarias; con esta misma area trabajar las observaciones realizadas por las
familias de tal manera que se puede agilizar el tiempo de entrega de las usuarias a sus familias el dia de
visita. De igual manera solicitar nuevamente a las familias la marcaciéon completa de todas las prendas que
llevan a la Institucion para ser utilizada por los usuarios ya que la dotacién que suministra el Centro lo estg;
El Area de Mantenimiento debe realizar la revision respectiva de los bafios para evitar que el suministro de
agua este suspendido y el Area de Servicios generales se debe encargas del aseo oportuno. Comunicar a
la compafiia de vigilancia la observacion de las familias y de esta manera se tomen los correctivos
pertinentes para mejorar la relacion con las familias de nuestras usuarias. Hacer la presentacion general
de la Institucion, dependencias, funciones de cada una y responsable de la misma para asi evitar que al
momento de evaluar las Areas la calificacion de algunas sea baja por desconocimiento o poco contacto.

CENTRO MASCULINO ESPECIAL LA COLONIA EN SIBATE

En las observaciones de la medicion de satisfaccion las familias de nuestros usuarios manifiestan
agradecimiento por el servicio prestado y felicitaciones por labor, la excelente atencion, trabajo, orden,
esfuerzo, apoyo, colaboracion, calidad y bienestar, buen mantenimiento al jardin y corredores. Agradecen
y valoran el trabajo, dedicacion, carifio, buen trato y la atencidn en general a sus familiares. Nuevamente
manifiestan y solicitan mas aseo con la ropa, mejorar el lavado de la misma que los encuentran con ropa
sucia y en mal estado o muy desabrigado, solicitan se les presten sillas los dias de visita y mas espacio
para las sillas de ruedas en el parque de afuera, que continden con los proyectos de cerdos, jardineria y
siembra. No evaluaron algunas Areas por no conocer al responsable de la misma.

ACCIONES DE MEJORA:

Con el fin de realizar los correctivos necesarios sobre la limpieza y lavado de la ropa el Area Administrativa
debe hacer un plan de control, manejo, organizacion y seguimiento de la misma junto con las Areas de
Lavanderia y Enfermeria quienes son las encargadas de este trabajo, al igual que la entrega de los usuarios
a las familias los dias de las visitas para que salgan abrigados. Buscar opciones para que las familias
tengan la comodidad de sentarse al momento de estar en la visita a nuestros usuarios. En reunién de
familias se les debe explicar cuales son los proyectos en los cuales trabajan los usuarios y la continuidad
de los mismos. Debe realizarse nuevamente una socializacion de todas las Areas de la Institucion, funcién
y responsable de la misma con el fin que todos los familiares y acudientes los conozcan.

% La encuesta de asistencia técnica diligenciada por los ciudadanos y/o funcionarios de las
alcaldias que son asesorados en la sede gobernacion durante este trimestre fue tabulada,
analizada y graficada. En este proceso obligatorio para todos los funcionarios publicos
participaron Diana Tellez, Lucy Esperanza Nieto y Maximiliano Caicedo Unicamente. Esta
encuesta también hace parte del plan Anticorrupcion del Estado y de la entidad.

Calle 26 #51-53 Bogota D.C.
\ Ll DI Sede Administrativa - Torre Occidental Piso 6.
( N_ (A Cadigo Postal: 111321 — Teléfono: 749 1114/15
II_:'—IE'—EYENDA\PVQ @)/CundinamarcaGob © @CundinamarcaGob

www beneficenciacundinamarca. gov.co




% & BENEFICENCIA

DE CUNDINAMARCA

]
El conocimiento del Respuesta clara 'y El tiempo para ser goud y dlsppsmlon
i N de tema de consulta oportuna atendido fue diel Tl 1= Rl
Dependencia atenderlo
. | encues
que lo Atendio
tas
E|B|R|M % E|/B|R|IM| % |E|B|R|M| % |E|B|R|M| %
SIAC 0% 0% 0% 0%
Ventanilla Unica 0% 0% 0% 0%
Trabajo Social 13 12| 1 38% | 12 | 1 38% i 2 38% |12 | 1 38%
Atencion
alcaldes y
comunidad 0% 0% 0% 0%
(proteccion
Social)
Gestion o 0 . 4
Contractual 9 8|1 6% 8 1 " 7] 2 A 712 S
Gestion talento o on | 1 . .
humano 12 12 30 12 = 2 g 12 35%
0% 0% 0% 0%
0% 0% 0% 0%
0% 0% 0% 0%
100 100 | 3 100 100
TOTAL 34 32/ 2] 0] 0 % 32| 2 0]0| % |0]|4]0]0]| % |31|3]0]0]| %

« La liquidacion, cancelacién y devolucién del Impuesto de Registro y Anotacién sigue
siendo uno de los mayores temas de consulta por los ciudadanos que asisten a la
Gobernacion de Cundinamarca a los cuales se orienta y ubica para que sean atendidos
por la entidad competente, son aproximadamente 15 personas diariamente las que
asisten por tal motivo a la entidad. Las consultas correspondientes a la Secretaria de
Transporte y Movilidad, Valorizacion y Fondo de Pensiones del Departamento son
igualmente consultadas y atendidas. Esta poblacion no suministra los datos para el control
de atencion debido a la incomodidad y molestia generada por la mala orientacién al
ingresar a la gobernacion.
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ATENCION Y PQRS
CANAL DE ATENCION SE‘L‘#&%QRE

PERSONAL 250
TELEFONICO 70
CORREO ELECTRONICO Y PAGINA 1
WEB
BUZONES 21
OTRA

TOTAL 351

Elabor6: GELLY TATIANA KALVO CIFUENTES
Técnico Administrativo Proceso Sistema de Informacién y Atencion al Ciudadano - Secretaria General.
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