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N° INFORME: Informe OCI-SISSSO-IL-2023-31 

DENOMINACIÓN DEL TRABAJO: Evaluación de la Atención al Ciudadano y Gestión de 

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) 

DESTINATARIOS1  

Integrantes Comité Institucional de Coordinación del Sistema de Control Interno: 

▪ Martha Yolanda Ruiz Valdés, Gerente 

▪ Sandra Milena Rozo Mateus, Subgerente Prestación de Servicios de Salud 

▪ Adriana Fanny Ariza Medina, Subgerente Corporativa 

▪ Diana Milena Mendivelso Díaz, Jefe Oficina Asesora de Desarrollo Institucional 

▪ Claudia Patricia Rosero Caicedo, Jefe Oficina de Calidad 

▪ German Arturo Orozco Vanegas, Jefe Oficina Asesora Jurídica 

▪ Carmen Esther Acero García, Jefe Oficina Asesora de Comunicaciones 

▪ Marcela Castellanos Cabrera, Jefe Oficina Participación Comunitaria y Servicio Ciudadano 

▪ Hernando Miguel Mojica Mugno, Jefe Oficina de Sistemas de Información - TIC 

EMITIDO POR: Claudia Patricia Quintero Cometa, Jefe Oficina de Control Interno 

EQUIPO AUDITOR: Soraya Paredes Muñoz, Profesional Especializada G29  

   Lida Inés Aponte Espitia, Profesional Especializado - OPS 

Angie Lizeth Camacho Gordillo, Profesional Universitario - OPS 

Christian Armando Valero Cristancho, Profesional Universitario - OPS 

                                                 
1 En virtud de lo establecido en el Decreto 1083 de 2015 Artículo 2.2.21.4.7, Parágrafo 1° (modificado por el Artículo 1 del 
Decreto 338 de 2019) “Los informes de auditoría, seguimientos y evaluaciones [emitidos por la Oficina de Control Interno] 
tendrán como destinatario principal el representante legal de la entidad y el Comité Institucional de Coordinación de Control 
Interno y/o Comité de Auditoria y/o Junta Directiva, (…)” 
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I. OBJETIVO(S) 

Determinar el grado de cumplimiento de la normatividad y lineamientos establecidos para 

la Atención al Ciudadano y para la gestión de las Peticiones, Quejas, Reclamos, 

Sugerencias y Denuncias (PQRSD) 

II. ALCANCE 

Primer semestre de 2023 (período comprendido entre enero 1 a junio 30 de 2023). 

III. MARCO NORMATIVO 

▪ Decreto 371 de 2010 (agosto 30) Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. “Por el cual se 

establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevención de la 

corrupción en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”. Artículo 3º “- De los procesos 

de atención al ciudadano, los sistemas de información y atención de las peticiones, quejas, 

reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el distrito capital.” 

▪ Decreto 847 de 2019 (diciembre 30) Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. “Por medio del cual 

se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadanía y de 

implementación de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía, y se dictan otras 

disposiciones”, modificado por el Decreto 293 de 2021 (agosto 11). 

▪ Ley 1437 de 2011 (enero 18) “Por la cual se expide el Código de Procedimiento 

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.” 

▪ Circular 055 de 2021 (junio 30) Asunto: “Socialización manual operativo del defensor de la 

ciudadanía en el Distrito Capital.” 

▪ Manual para la Gestión de Peticiones Ciudadanas de la Alcaldía Mayor de Bogotá, 

versión 3 de noviembre de 2020. “Con el propósito de orientar de forma clara y concreta a 

las entidades distritales sobre el manejo de las peticiones, el cual debe ser adoptado por las 

entidades dentro de los lineamientos internos, teniendo en cuenta el marco jurídico aplicable, 

los lineamientos transversales de política pública que intervienen en el relacionamiento Estado-

ciudadanía, y las recomendaciones técnicas que permiten fortalecer a las entidades en términos 

de eficiencia, celeridad, economía y transparencia”. 

▪ Estrategias para la construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al 

Ciudadano. Versión 2. Cuarto Componente: Mecanismos para Mejorar la Atención al 

Ciudadano.  

▪ Procedimiento recepción, trámite y respuesta a requerimientos (Código 03-01-PR-

0001) - versión 11. Subred Sur Occidente.  

IV. DESCRIPCIÓN DEL TRABAJO REALIZADO 
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En atención al Plan Anual de Auditoría aprobado para la vigencia 2023 y para dar 

cumplimiento del artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual establece: “Oficina de Quejas, 

Sugerencias y Reclamos. En toda entidad pública, deberá existir por lo menos una dependencia 

encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos 

formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misión de la entidad (…) La oficina de 

control interno deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo con las normas legales vigentes 

y rendirá a la administración de la entidad un informe semestral sobre el particular” esta oficina 

llevó a cabo las acciones necesarias para determinar el nivel de adherencia de la Subred 

Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E. (en adelante, Subred Sur 

Occidente), a través de la Oficina de Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano, a 

las normas y estándares relacionados con la Atención al Ciudadano y la gestión de 

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD para la rendición del 

informe semestral a la administración, para lo cual, verificó la información publicada en la 

página web www.subredsuroccidente.gov.co, la intranet, el aplicativo Almera y la 

suministrada por los responsables del proceso, aplicando además una lista de verificación 

de los requisitos, en lo que se obtuvo los siguientes resultados: 

1. LINEAMIENTOS ESTRATÉGICOS 

Caracterización ciudadana. Decreto 847 de 2019, Artículo 9. “Con el propósito de 

estructurar mecanismos idóneos que permitan ajustar la oferta institucional, racionalizar 

trámites y presentar servicios focalizados, las entidades distritales deberán llevar a cabo, como 

mínimo una vez al año, procesos de caracterización que les permitan conocer las necesidades, 

intereses, expectativas y preferencias de la ciudadanía o grupos de interés.” 

La Subred Sur Occidente en la caracterización del proceso Gestión del Riesgo en 

Salud (código 06-00-OD-0001) versión 3, tiene establecida la actividad 

“Caracterización de la población asignada de acuerdo a las Resoluciones 3202 de 2016 

y 3280 de 2018" y en su cumplimiento generó el documento Caracterización  Grupos 

de Interés Actualizado Abril 2023, el cual está publicado en la página web de la entidad 

www.subredsuroccidente.gov.co Ruta: Atención y servicio a la ciudadanía / 6. 

Rendición de cuentas de la Subred / 2023. 

A través del Manual de Información y Servicio al Ciudadano publicado en el 

aplicativo Almera con código 03-01-MA-0001 versión 14, la Subred Sur Occidente 

documenta el proceso de atención al usuario, indicando que éste “inicia con la 

caracterización de las y los usuarios al identificar las características, actitudes, 

diferencias y preferencias que les diversifican (...)” para "(...) brindar servicios u ofertas 

focalizadas que respondan adecuadamente a las necesidades o requerimientos del 

usuario o usuaria (...)" teniendo en cuenta "(...) el enfoque poblacional, diferencial y de 

género." 

Lenguaje Claro. Decreto 847 de 2019, Artículo 10. “Las entidades distritales deberán 

implementar una estrategia de lenguaje claro en todos los canales de interacción, 

comunicaciones y actos administrativos. Para estos efectos, las entidades podrán seguir los 

http://www.subredsuroccidente.gov.co/
http://www.subredsuroccidente.gov.co/
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lineamientos expedidos por la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá D.C., 

mediante la Guía de Lenguaje Claro e Incluyente del Distrito Capital.” 

Al respecto, se observó que mediante nota interna 20222500071993 de fecha 

15/11/2022 la Oficina de Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano socializó a 

las Subgerencias, Oficinas y Direcciones Asistenciales y Administrativas de la Subred 

Sur Occidente diez (10) lineamientos de lenguaje claro, con el fin de “tener en cuenta 

al momento de generar comunicaciones o respuestas a los ciudadanos y/o usuarios”. 

De otra parte, en el aplicativo Almera se identificó el indicador “Efectividad de las 

estrategias de comunicación” (código PAAI 12 29) que para el período enero a junio de 

2023 se reportó un cumplimiento del 95.8% de la meta establecida en 94,0%. En los 

registros realizados en dicho aplicativo, se observó que el insumo para esta medición 

fue dos (2) encuestas denominadas: “Encuesta de percepción de la imagen 

institucional de la comunicación al cliente externo” y “Encuesta de satisfacción y 

efectividad de la comunicación para clientes internos”, de las cuales se obtuvo los 

siguientes resultados: “En el primer semestre de 2023, la Subred Sur Occidente aplicó 

dos encuestas para conocer la percepción de la imagen institucional y efectividad de 

la comunicación al cliente externo e interno, en las cuales participaron 1.050 

colaboradores, entre funcionarios y contratistas; y 648 personas, entre usuarios y sus 

familiares. A estos dos grupos de interés se les preguntó por la efectividad de la 

comunicación en la Subred, basados en los criterios de oportunidad, compresión, 

precisión y completitud, logrando llegar a 95,8% de efectividad.” 

En el análisis se observó que, estas encuestas se realizan de manera semestral a los 

grupos de interés externos e internos, y en su contenido se identificó que con la 

pregunta “Considera que ¿la información pública de la Subred Sur Occidente es clara, 

exacta y no produce dudas?” se mide la percepción del lenguaje claro, de la que, en el 

período evaluado se obtuvo una calificación del 88.2% del cliente externo y de 86.3% 

del cliente interno. 

Aunque se ha logrado una calificación del 88% y 86% del cliente externo e interno, 

respectivamente, se insta a continuar con las estrategias de adopción e 

implementación de un lenguaje claro en las comunicaciones, lo cual permitirá seguir 

dando cumplimiento a la Ley 2052 de 2020, artículo 28, que establece: “LENGUAJE 

CLARO. Los sujetos obligados, con el propósito de facilitar la comunicación entre los 

ciudadanos y el Estado, deberán incorporar en la creación e implementación de los 

formularios únicos, procedimientos y esquemas de comunicación, publicación e 

información pública relacionados con los trámites que se adelanten en su entidad, las 

recomendaciones y lineamientos que defina el Gobierno Nacional”. 

Estrategia de Inclusión. Decreto 847 de 2019, Artículo 11. “Las entidades distritales 

deberán formular anualmente, dentro su estrategia de servicio a la ciudadanía del Plan 

Anticorrupción y de Atención al Ciudadano, acciones encaminadas a promover la inclusión de 

personas con discapacidad, población étnica, mujeres, víctimas del conflicto armado y 
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población LGBTI, entre otras; en la información, el acceso, accesibilidad y prestación del 

servicio a la ciudadanía.” 

En el contenido del acta del “Primer diálogo ciudadano de la vigencia 2023 previo a la 

audiencia de rendición de cuentas 2022” de fecha 24/03/2023 llevado a cabo a través 

del Facebook Live, se observó que, la Jefe de la Oficina Asesora de Desarrollo 

Institucional informó a los ciudadanos, “(…) que en todas las inversiones de 

infraestructura se ha tenido en cuenta la normatividad vigente para el libre acceso de 

los usuarios con cualquier tipo de discapacidad (…)” como por ejemplo, la construcción 

de rampas e instalación de ascensores; a lo que complementa la Defensora de la 

Ciudadanía que “(…) se trabaja con las veedurías ciudadanas quienes acompañan a 

la Subred Sur Occidente en el ejercicio de control social, especialmente en las 

infraestructuras nuevas (…)”. Así mismo, la Directora de Servicios Complementarios 

informó que, para el suministro de medicamentos “la Subred ha desplegado la 

estrategia de entrega en el domicilio para los pacientes que tienen alguna discapacidad 

o algún problema de movilidad.” 

Respecto de la estrategia antes mencionada, la Oficina de Control Interno evidenció 

en el aplicativo Almera el indicador “Cumplimiento de las etapas definidas para 

implementar la estrategia Medicamentos a casa priorizando a los adultos mayores y 

personas en condición de discapacidad” (código PAAI 08 07) con cumplimiento del 

100% para el primer semestre de 2023. 

De otra parte, se evidenció mediante el documento “DIAGNÓSTICO” suministrado por 

la Oficina de Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano, que esta dependencia 

realizó un diagnóstico considerando los criterios de espacio idóneo que establece la 

Norma Técnica Colombiana - NTC 6074 en los espacios físicos determinados para 

recepción, permanencia y atención de los usuarios en 39 Unidades de Servicios de 

Salud - USS de la Subred Sur Occidente, cuyos resultados socializó a la Oficina 

Asesora de Comunicaciones y a la Dirección Administrativa (según consta en acta de 

fecha 06/06/2023) informando los criterios, requisitos de accesibilidad y señalización 

en los medios físicos de acceso al ciudadano y los estándares de atención, para que 

los ciudadanos con discapacidad accedan en igualdad de condición a los centros. El 

resultado del diagnóstico fue de 80% en promedio para las 39 sedes visitadas. 

Se sugiere a la entidad establecer una estrategia o mecanismo de seguimiento 

continuo a la implementación de las mejoras y/o adecuaciones necesarias en la 

infraestructura de las USS, centrándose especialmente en aquellas que favorecen a 

las personas con discapacidad, población étnica, población LGTBI (Lesbianas, Gays, 

Bisexuales, Transgénero e Intersexuales), entre otros; esto permitirá garantizar la 

efectiva inclusión y atención adecuada acorde a las necesidades de estos grupos 

poblacionales, promoviendo así un entorno accesible y equitativo. 

Fortalecimiento de capacidades de los servidores públicos.  

Decreto 847 de 2019, Artículo 12. “Fortalecimiento de capacidades de los servidores 

públicos. El personal que tiene por función servir directamente a los ciudadanos, usuarios o 

grupos de interés, deberá conocer de forma detallada la estructura organizacional de la entidad, 
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el portafolio institucional y sus requisitos, los canales de atención y las funciones de la entidad. 

Sus actuaciones de cara a la ciudadanía deberán ser desarrolladas con solidaridad y vocación 

de servicio.” 

En la documentación suministrada, la Oficina de Control Interno evidenció que a través 

de los Encuentros de Aprendizaje Continuo - EAC que realiza la Subred Sur 

Occidente y mediante mesas de trabajo y/o sesiones de capacitación (charlas) 

realizadas con colaboradores (funcionarios y contratistas) que tiene por función o labor 

atender ciudadanos, durante el primer semestre de 2023 se les dio a conocer o 

socializó los siguientes temas, tanto a Auxiliares como a los(las) Trabajadores(as) 

Sociales, con el fin de fortalecer sus capacidades y/o competencias en la atención: 

Auxiliares 

▪ Febrero: Plan de Contingencia por cambio de operador Call Center 

▪ Marzo: Elementos teórico-prácticos básicos frente a lo público y lo relacionado con 
la ciudadanía y Política Pública de Servicio a la Ciudadanía 

▪ Abril: Manejo Humanizado del Dolor 

▪ Mayo: Empoderamiento de Habilidades en el Servicio y Herramientas para el 
Servicio y Gestión de Peticiones Ciudadanas 

▪ Junio: Manejo de la voz, Certificación de discapacidad y Conflicto y mediación en 
el servicio 

Trabajador(a) Social 

▪ Marzo: Eje de Humanización, la metodología de recepción de casos de persona 
mayor en abandono social y Estrategia IAMMI 

▪ Abril: Etnias y Donación de sangre 

▪ Mayo: Proceso de Interrupción voluntaria del embarazo e intervención del grupo 
étnico Raizal sobre Cultura, gastronomía y costumbres del pueblo Raizal y Decreto 
554 de 2011 

▪ Junio: Virus de la Inmunodeficiencia Humana (VIH) y el tema ¿Porque se producen 
las agresiones? 

De igual manera, se evidencia listados de asistencia a capacitaciones y socializaciones 

brindadas por la Veeduría Distrital a colaboradores del proceso Participación 

Comunitaria y Servicio al Ciudadano en: 

▪ Marzo: Seminario web de lenguaje Claro y Seminario web Diseño Universal para la 
Señalética. 

▪ Mayo: Reportes del Sistema Distrital para la gestión de peticiones ciudadanas 
Bogotá te escucha. 
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▪ Junio: Competencias Secretaría de Desarrollo Económico y Guías Metodológicas 
en el Manejo de PQRS. 

En el Plan Institucional de Capacitación - PIC publicado en el aplicativo Almera con 

código 04-01-OD-0001 de fecha 01/02/2023, se observó la inclusión de temáticas 

relacionadas con el mejoramiento del servicio al ciudadano, tales como: Deberes y 

Derechos, Servicio al ciudadano y Participación Ciudadana, Trato digno y 

aseguramiento, Gobierno en línea y Derecho de acceso a la información. 

Decreto 847 de 2019, Artículo 12. “Fortalecimiento de capacidades de los servidores 

públicos.” Parágrafo 1. “Cada entidad distrital deberá adoptar los lineamientos del Manual 

de Servicio a la Ciudadanía del Distrito Capital, expedido por la Secretaría General de la Alcaldía 

Mayor de Bogotá D.C., o deberá contar con un manual de servicio en el que se definan los 

lineamientos para la atención a la ciudadanía homologado con el anterior.” 

La Subred Sur Occidente cuenta con un Manual de Información y Atención al 

Ciudadano publicado en el aplicativo Almera con código 03-01-MA-0001, en el cual 

están definidos los lineamientos para la atención a la ciudadanía, teniendo en cuenta 

“las fases del ciclo de atención, comenzando con el acceso, la atención y finalizando 

en el egreso del usuario”, en cada una de las Unidades de Servicios de Salud de la 

Subred Sur Occidente. En este manual también se establecen las “pautas para el 

manejo del ciudadano según sus características y particularidades, teniendo en cuenta 

un enfoque diferencial.” 

Decreto 847 de 2019, Artículo 12. “Fortalecimiento de capacidades de los servidores 

públicos.” Parágrafo 2. “Cada entidad distrital deberá incluir en los planes de formación, 

temáticas relacionadas con la Política Pública de Servicio a la Ciudadanía como tema 

estratégico en la gestión pública, e impartirlos de forma integral a todos los servidores públicos 

que hacen parte de la organización.” 

La Subred Sur Occidente realiza Encuentros de Aprendizaje Continuo - EAC para sus 

colaboradores, y dentro de la temática brindada, la Oficina de Control Interno observó 

los siguientes temas relacionados con la Política Pública de Servicio al Ciudadano: 

▪ Elementos teórico-prácticos básicos frente a lo público y lo relacionado con la 
ciudadanía 

▪ Política Pública de Servicio a la ciudadanía 

▪ Manejo Humanizado del Dolor 

▪ Empoderamiento de Habilidades en el Servicio y Herramientas para el Servicio 

▪ Gestión de Peticiones Ciudadanas 

▪ Conflicto y mediación en el servicio 

▪ Eje de Humanización, la metodología de recepción de casos de persona mayor en 
abandono social 
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▪ Estrategia IAMI - Instituciones Amigas de la Mujer y la Infancia 

▪ Etnias y Donación de sangre 

▪ Proceso de Interrupción voluntaria del embarazo e intervención del grupo étnico 
raizal sobre cultura, gastronomía y costumbres del pueblo raizal 

▪ Manejo de paciente agresivo 

▪ Estudio social de caso como estrategia para disminuir barreras de acceso al 
Sistema General de Seguridad Social en Salud - SGSSS de población vulnerable 
del Distrito  

▪ Lenguaje de señas  

▪ Enfoque diferencial impartido por la Secretaría de Salud a los colaboradores  

Decreto 847 de 2019, Artículo 12. “Fortalecimiento de capacidades de los servidores 

públicos.” Parágrafo 3. “En los programas de inducción y reinducción se deberán incluir 

contenidos relacionados con la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía. La 

programación de los procesos de formación en las entidades distritales deberá proyectarse sin 

perjuicio de las convocadas por la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C.” 

La Subred Sur Occidente cuenta con un Programa de Inducción y Reinducción 

Institucional dispuesto en el aplicativo Almera con código 04-01-PG-0001, en el cual se 

indica que éste se “estructura desde el Proceso de Talento Humano y hace parte 

integral del Plan Institucional de Capacitación”. Con base en lo anterior, la Oficina de 

Control Interno consultó el Aula Virtual de la Subred Sur Occidente en la plataforma 

Moodle utilizada para los procesos de inducción de colaboradores nuevos y 

reinducción de antiguos, encontrando que en el módulo de “Inducción Virtual General” 

unidad 2 denominada “Nuestra razón de ser: El usuario, su familia y comunidad” se 

encuentra publicada la presentación “Participación Comunitaria y Servicio al 

Ciudadano” en la cual se dan a conocer temas relacionados con los campos de acción 

del proceso Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano, tipos de requerimientos, 

procedimiento de PQRS, Manual de Información y Servicio al Ciudadano (enfoque 

diferencial, caracterización del usuario, priorización de ciudadanos, grupos 

poblacionales, derechos y deberes del usuario), entre otros. 

De igual manera, en los Encuentros de Aprendizaje Continuo - EAC a cargo del 

subproceso de Formación y Desarrollo de la Dirección de Gestión del Talento Humano, 

se observó que se capacita sobre Participación y Atención al Usuario a los 

colaboradores que ingresan a la entidad, tal como se evidenció en las Actas EAC de 

fecha 07/03/2023, 04/04/2023 y 02/05/2023. 

Los aspectos antes mencionados, también dan cumplimiento a los literales “e. 

Relacionamiento con el ciudadano”, “c. Talento Humano” y “d. Normativo y 

procedimental” del Cuarto Componente Mecanismos para mejorar la atención al 

ciudadano definido en el documento Estrategias para la construcción del Plan 
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Anticorrupción y de Atención al Ciudadano (Versión 2) emitido por el Departamento 

Administrativo de la Función Pública en el año 2015. 

2. DEFENSOR DE LA CIUDADANÍA 

Decreto 847 de 2019, Artículo 13. “Defensor de la ciudadanía. En todas las entidades y 

organismos del Distrito se deberá implementar la figura del Defensor de la Ciudadanía, a través 

de la designación de un servidor público del más alto nivel dentro de la estructura jerárquica de 

la entidad perteneciente a un área misional o estratégica, realizada por el representante legal.” 

Parágrafo 1. “Se entenderá servidor público del más alto nivel aquel que ocupe un cargo 

directivo o asesor.” 

Mediante el Acuerdo 015 de 2017 se estableció "(…) la Estructura Organizacional de 

la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.", dentro de la cual se 

definió una Oficina de Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano con 

dependencia funcional y jerárquica de la Gerencia. 

La Representante Legal de la Subred Sur Occidente a través de la Resolución interna 

354 de 2017 resolvió "(...) Designar al (a) Jefe de la Oficina de Participación 

Comunitaria y Servicio al Ciudadano de la Subred, como Defensor (a) de la Ciudadanía 

(...),” cargo directivo que hace parte del más alto nivel dentro de la estructura jerárquica 

de la entidad y perteneciente al área estratégica. 

Decreto 847 de 2019, Artículo 13. “Defensor de la ciudadanía.” Parágrafo 3. “El 

representante legal definirá los lineamientos al interior de cada entidad y organismo del Distrito, 

con el fin de garantizar la implementación de la figura de Defensor de la Ciudadanía en materia 

presupuestal, técnica, de talento humano, entre otras. Adicionalmente, hará seguimiento a 

través del consejo directivo o la instancia que considere pertinente para la verificación de las 

obligaciones asignadas.” 

A través de la Resolución interna 354 de 2017 la Representante Legal de la Subred 

Sur Occidente dio línea técnica para la asignación de las funciones del Defensor del 

Ciudadano, las cuales están acorde con las definidas en el Manual Operativo del 

Defensor de la Ciudadanía en el Distrito Capital, emitido por la Secretaría General de 

la Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. 

La Oficina de Control Interno no evidenció un documento u otro mecanismo mediante 

el cual se realice “seguimiento a través del consejo directivo o la instancia que 

considere pertinente para la verificación de las obligaciones asignadas” al Defensor de 

la Ciudadanía. Dicho mecanismo o medio alternativo que se determine es esencial para 

verificar el cumplimiento de las funciones asignadas; por lo que, se sugiere considerar 

la creación y mantenimiento de un instrumento en el cual se evidencie dicho 

seguimiento para fortalecer la transparencia y la rendición de cuentas. 

Decreto 847 de 2019, Artículo 14. “Funciones del Defensor de la Ciudadanía: El 

defensor de la ciudadanía tendrá las siguientes funciones:” 
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1. "Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio a la 

ciudadanía." 

La Subred Sur Occidente ha adoptado las disposiciones normativas, regulaciones 

y lineamientos establecidos en la Política Pública Distrital de Servicio a la 

Ciudadanía a través de una Política de Participación Comunitaria y Servicio al 

Ciudadano dispuesta en el aplicativo Almera con código 01-01-OD-0040. En el 

enunciado de esta política, se indica que: “La Subred Sur Occidente se compromete 

a Identificar y dar respuesta a las necesidades y expectativas en salud de los 

usuarios, brindando una atención, orientación e información de calidad, oportuna, 

de fácil entendimiento, con enfoque en derechos, territorial, de género, incluyente 

y transparente, así como fortalecer la participación comunitaria y los espacios de 

control social que permitan impactar positivamente en la satisfacción de los 

usuarios y demás grupos de interés en concordancia con las Políticas Distritales.”  

De acuerdo con el Informe Semestral de la gestión del Defensor de la Ciudadanía, 

se elaboró "(...) en conjunto con la Secretaría de Salud (…)” y la Oficina de 

Participación Comunitaria y Servicio al ciudadano, un “(…) plan de acción que 

responde a la Política de Servicio al Ciudadano y a sus 4 líneas estratégicas (…)”, 

en el cual se establecen actividades en cuanto a: presupuesto, metas, 

normatividad, acciones con fortalecimiento de la ciudadanía e identificación y 

simplificación de trámites, permitiendo realizar seguimiento al avance de su 

ejecución, como se evidenció a en el Informe del II Trimestral presentado a la 

Dirección de Participación Social, Gestión Territorial  y Transectorialidad de la 

Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. Así mismo, en el documento denominado “Plan de 

Acción PPDSC” (Política Pública De Servicio a la Ciudadanía) y “Acta revisión plan 

de acción a 30 de junio” se califica por parte de la Secretaría Distrital de Salud - 

SDS el plan de acción con un cumplimiento del 100% para el primer semestre de 

2023. 

De otra parte, la Oficina de Control Interno evidenció la ejecución en el primer 

semestre de 2023 del Convenio Interadministrativo 4135830 que tiene por objeto 

"Aunar esfuerzos para implementar acciones de fortalecimiento para la promoción 

y la protección del derecho a la salud en el marco de la Política de Participación 

Social en Salud y Servicio a la Ciudadanía, a través acciones estratégicas y 

operacionales con enfoque diferencial, en la Subred (…) Sur Occidente E.S.E." y 

del Convenio 0008-2021 que estuvo vigente hasta el 31 de marzo de 2023 y que 

tenía por objeto “Aunar esfuerzos administrativos, técnicos y financieros para 

garantizar la continuidad del programa Ruta de la Salud en las Subredes Integradas 

de Servicios de Salud E.S.E.” 

Adicionalmente, se evidenció en el aplicativo Almera que el proceso Participación 

Ciudadana y Servicio al Ciudadano contaba con un indicador definido como: 

“Cumplimiento de los estándares para la implementación de la política pública de 
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Servicio a la Ciudadanía Subred Sur Occidente ESE”, que para el periodo de enero 

a junio de 2023 se reportó un cumplimiento del 100%. 

2. "Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la 

interacción entre la entidad y la ciudadanía, contribuyendo a fortalecer la confianza en la 

administración." 

De acuerdo con el Informe Semestral de la Gestión del Defensor de la Ciudadanía, 

el Defensor del Ciudadano es el interlocutor de las necesidades que se identifican 

en escenarios como: “Diálogos ciudadanos, grupos focales, encuestas de 

satisfacción, PQRS, barreras de acceso”, las cuales son socializadas “con el equipo 

directivo de la Entidad” para la toma de decisiones y formulación de acciones de 

mejoramiento, como se evidenció en Acta 04 Junta Directa SO 23022023 y Acta 13 

Junta Directa SO 25052023. 

En el informe semestral antes mencionado, también se documentó en el ítem 

“Realizar socialización y seguimiento del comportamiento de las PQRS en los 

escenarios definidos por la Subred (Comité directivo, junta directiva, sedes 

integradas en red y reunión de equipo)” -página 14, que “la Subred cuenta con un 

espacio o estrategia En Conexión con la Gerente, donde la oficina ha participado y 

ha socializado los resultados de PQRS". Como evidencia de dicha estrategia se 

observó publicado en la página web www.subredsuroccidente.gov.co el "Boletín 

Sintonízate Marzo 2023" (página 6). Ruta: Inicio / Prensa / Boletín Sintonízate con 

la Subred Sur Occidente. 

En consonancia con lo anterior, se observó que la Oficina de Participación 

Comunitaria y Servicio al Ciudadano realiza mensualmente en el aplicativo Almera 

la medición del indiciador definido como “Percepción de satisfacción Global del 

usuario por los servicios de salud prestados Subred Sur Occidente ESE” que en 

junio de 2023 reportó un cumplimiento del 96.6% con respecto a la meta del 90.0%. 

El insumo para esta medición es una encuesta en la que se realizan las preguntas: 

¿Cómo calificaría su experiencia con relación a los servicios de salud que ha 

recibido a través de los centros de atención de la Subred Integrada de Servicios de 

Salud Sur Occidente? y, ¿Usted recomendaría a sus familiares y amigos esta 

Unidad de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente para que 

acudieran a la prestación de algún servicio?, con calificación del 97% y 99%, 

respectivamente, para el mes de mayo de 2023. No se evidenció la calificación 

correspondiente al mes de junio de 2023. 

3. “Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadanía sobre la prestación 

de trámites y servicios, con base en el informe que sobre el particular elabore la Oficina de 

Servicio a la Ciudadanía o quien haga sus veces, e identificar las problemáticas que deban 

ser resueltas por la entidad.” 

Al respecto, se observó que la Defensora de la Ciudadanía realiza un análisis al 

consolidado de las PQRS recibidas por los diferentes canales de atención 

http://www.subredsuroccidente.gov.co/
https://subredsuroccidente.gov.co/
https://subredsuroccidente.gov.co/prensa/
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dispuestos por la entidad y documentó en el Informe Semestral de la Gestión del 

Defensor de la Ciudadanía “en el semestre se recibieron 6.409 peticiones 

ciudadanas” y se identificaron 5 problemáticas y/o fallas recurrentes. Como soporte 

de esta información, se evidenció el “INFORME DE GESTIÓN PQRS 2023" hoja 

“SEDE y TIPO” y hoja "CAUSAS DEL COMENTARIO”, respectivamente. 

Las 5 problemáticas y/o fallas recurrentes fueron: 

1. No oportunidad en la asignación de citas, total PQRS 1.443. 

2. Atención deshumanizada, total PQRS 302. 

3. Información errada o incompleta para la realización de trámites, total PQRS 213 

4. Tiempos de espera prolongados para la atención, total PQRS 138. 

5. No oportunidad en la atención de urgencias, total PQRS 98. 

Una vez identificadas las problemáticas, la Defensora de la Ciudadanía realiza la 

socialización a las correspondientes dependencias de la entidad para la 

identificación de "acciones de mejoramiento derivadas del análisis de las 

manifestaciones que permita mantener el mejoramiento en el tiempo" y se informa 

que "esta OM hace parte de la mesa de direccionamiento y gerencia y por ende 

está delegada al equipo directivo, por lo que se realizarán reuniones de seguimiento 

denominadas comité de PQRS, trimestre vencido para realizar monitoreo a las 

principales causas de manifestación", como se evidencia en el Acta de Comité de 

PQRS. 

De igual manera, en las sesiones ordinarias de la Junta Directiva, cada trimestre 

se realiza la socialización por parte de la Defensora de la Ciudadanía de los 

Informes de PQRS, realizando seguimiento a las problemáticas que deban ser 

mitigadas por la entidad para brindar un mejor servicio. Esto se evidenció en Acta 

04 Junta Directa SO 23022023 y Acta 13 Junta Directa SO 25052023. Estos 

informes se encuentran publicados en la página web de la entidad 

www.subredsuroccidente.gov.co Ruta: Inicio / Transparencia y acceso a la 

información / Planeación / 4.10 Informes trimestrales sobre acceso a información, 

quejas y reclamos. 

Así mismo, se evidenció por parte de esta Oficina de Control Interno: 

▪ Cargue mensual en la página web de la Veeduría Distrital de los informes de 

PQRS, los cuales contienen un análisis de las PQRS recibidas y la oportunidad 

de respuesta por parte de la entidad.  

▪ Radicado en la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. del 

Informe consolidado sobre la calidad de las respuestas emitidas en el sistema 

distrital para la gestión de peticiones ciudadanas - Bogotá te escucha, de los 

http://www.subredsuroccidente.gov.co/
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meses de enero a junio de 2023, en el cual se evidencia la evaluación por parte 

de este ente a las respuestas dadas por la Subred Sur Occidente a las 

peticiones ciudadanas, la oportunidad y la solicitud y seguimiento de planes de 

mejora; para el primer semestre de 2023 tiene un acumulado del 97%, como se 

evidencia en el informe del mes de junio de 2023. 

▪ Informe de seguimiento a la calidad de las respuestas y manejo adecuado del 

Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas- Bogotá te escucha, 

emitido por la Directora de Servicio a la Ciudadanía de la Secretaría Distrital de 

Salud para el primer trimestre de 2023, con calificación equivalente al 93.3% en 

el criterio de calidad y 95.6% en el índice de calidad con relación al manejo 

adecuado del Bogotá te Escucha. 

▪ Actas de asistencia a la estrategia de la Secretaría Distrital "Células", la cual 

hace seguimiento a la lista de espera de las Subredes para mitigar la 

problemática número 1. No oportunidad en la asignación de citas, como se 

evidenció en Acta Células 26012023 y Acta Células 12052023. 

La Defensora de la Ciudadanía analiza las PQRS e informa a los procesos 

correspondientes las problemáticas observadas, con el fin de orientar acciones de 

mejora desde la Oficina de Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano, 

como de cada uno de los procesos que contribuyan a mejorar la atención prestada 

a la ciudadanía, como se evidencia en el Informe Semestral de la Gestión del 

Defensor de la Ciudadanía, punto 3, donde se menciona que para la 

implementación de la mejora continua se está desarrollando “(…) un plan de 

mejoramiento que se encuentra matriculado en la plataforma Almera (…)”. Así 

mismo, en la Línea 4, ítem Seguimiento al cumplimiento de las acciones 

relacionadas con el fortalecimiento del servicio a la ciudadanía, incluidas en los 

planes de mejoramiento de la entidad, se observaron los planes de mejora para 

cada una de las Direcciones que presentan oportunidades de mejora, los cuales 

están documentados en el formato "02-03-FO-0001 Plan de mejoramiento PQRS 

Satisfacción y Matriz de Necesidades" con fecha de inicio 06/03/2023 y fecha de 

terminación 30/12/2023. Esta Oficina de Control Interno evidencio que los planes 

de mejora mencionados en el Informe se encuentran matriculados en Almera y su 

porcentaje de avance es el siguiente:  

▪ Dirección de Servicios Ambulatorios: ID 3284 Fortalecer el mecanismo de 

asignación de citas programadas, con un avance ponderado de sus acciones 

de mejora del 25%. 

▪ Dirección de Servicios de Urgencias: ID 3283 Mejorar la percepción del usuario 

frente a los tiempos de TRIAGE, con un avance ponderado de sus acciones de 

mejora del 70%. 
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▪ Dirección de Servicios Complementarios: ID 3285 Monitorear las causas de la 

inoportunidad en la asignación de la cita al servicio de imagenología, con un 

avance ponderado de sus acciones de mejora del 49,75%. 

Referente al subproceso Humanización en el Servicio se evidenció la acción de 

mejora Continuar con el fortalecimiento de las estrategias relacionadas con la 

intervención a colaboradores que tienen trato deshumanizado Auditoría Interna - 

Autocontrol, medido por el indicador “Disminución de manifestaciones negativas 

por trato deshumanizado de la vigencia Subred Sur Occidente ESE”; no obstante, 

al verificar en Almera el indicador no tiene medición desde septiembre de 2021. 

De lo anterior, es importante que se socialicen las calificaciones emitidas por los 

diferentes entes que intervienen en la evaluación de la calidad y oportunidad de las 

respuestas proporcionadas a los usuarios a través del Sistema Distrital para la 

Gestión de Peticiones Ciudadanas- Bogotá Te Escucha, impulsando un enfoque de 

mejora continua en la gestión de las peticiones ciudadanas 

4. “Diseñar e implementar estrategias de promoción de derechos y deberes de la ciudadanía, 

así como de los canales de interacción con la administración distrital disponibles, dirigidos 

a servidores públicos y ciudadanía en general.” 

La Defensora de la Ciudadanía trabaja de la mano con la Oficina de 

Comunicaciones para divulgar en la página web de la entidad 

www.subredsuroccidente.gov.co (Ruta: Inicio / Transparencia y acceso a la 

información / Información para Grupos Específicos) y en las redes sociales videos 

institucionales sobre los Derechos y Deberes de la ciudadanía. Teniendo en cuenta 

el enfoque diferencial, se observó en la ruta antes mencionada la publicación de 

los derechos y deberes traducidos en lengua NAM TRIK y ROMANÍ y los derechos 

y deberes en salud distritales en lenguaje Tubu Humarimasa, Pueblo Gitano, 

Pueblo Embera y Misack Misak y para las personas con y en situación de 

discapacidad. 

La Subred Sur Occidente realiza jornadas de inducción y reinducción, en las cuales 

se abordan temas relacionados con la Política Pública Distrital de Servicio a la 

Ciudadanía y su plan de acción, como se informó en ítem sobre Fortalecimiento de 

las Capacidades de los servidores públicos de este informe. 

Así mismo, la Oficina de Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano 

socializa los derechos y deberes "(...) con la estrategia charlas en salas de espera 

(…)”, como se evidencia en las actas de socialización de derechos y deberes, en 

las cuales se documenta la socialización con usuarios y colaboradores por medio 

de actividades lúdicas; además, realiza una medición a los colaboradores y 

usuarios de la entidad, sobre los conocimientos en derechos humanos, como se 

evidencia en los consolidados Conocimiento de Derechos y Deberes 

Colaboradores 1 Semestre 2023 y Recordación Derechos y Deberes Usuarios 

http://www.subredsuroccidente.gov.co/
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2023 Segundo Trimestre, los cuales son insumo para la medición de los indicadores 

"Porcentaje de apropiación de derechos y deberes de los usuarios por parte de los 

colaboradores Subred”, con cumplimiento de 98,8% referente a su meta del 90% 

para el periodo de enero a junio de 2023 y "Porcentaje de Recordación de Derechos 

y Deberes de los Usuarios de la Subred”, con cumplimiento de 80,3% referente a 

su meta del 80.0% para el periodo abril a junio de 2023. 

Aunado a lo anterior, la Oficina de Control Interno evidenció en el aplicativo Almera, 

el Instructivo charlas en salas de espera servicio de urgencias y consulta externa 

(código 03-01-IN-0005) versión 9, punto 3.1, literal B. Cronograma intervención en 

salas de espera de urgencias y punto 3.2, literal B. Cronograma intervención en 

salas de espera de consulta externa, punto M. Derechos y Deberes, en el que se 

programa para los 7 días de la semana, jornada mañana y tarde, la socialización 

de derechos y deberes. 

5. “Promover la utilización de diferentes canales de servicio a la ciudadanía, su integración y 

la utilización de Tecnologías de Información y Comunicaciones para mejorar la experiencia 

de los ciudadanos" 

En el Informe Semestral de la Gestión del Defensor de la Ciudadanía, se 

documentó que se tienen “(…) 11 trámites inscritos en la página del Sistema Único 

de Información de Trámites (SUIT) y 14 en la página de guía de trámite y Servicio 

Distrital (…)”, los cuales son evidenciados por esta Oficina de Control Interno en la 

página www.subredsuroccidente.gov.co Ruta: Inicio / Transparencia y acceso a la 

información / Tramites. En la misma página se cuenta con espacios diseñados para 

que los grupos de interés conozcan la entidad, tenga acceso a la información de 

manera transparente, se mantenga informada en temas de interés para la 

comunidad y pueda participar en la gestión pública de la Subred Sur Occidente. 

De igual manera, en el “Instructivo charlas en salas de espera servicio de urgencias 

y consulta externa código”, código 03-01-IN-0005 versión 9, punto 3.1, literal H 

Mecanismos de escucha, se informan los diferentes canales de comunicación con 

los que cuenta la entidad y de acuerdo con el Informe Semestral de la Gestión del 

Defensor de la Ciudadanía “(…) se promueve la interacción de los mecanismos de 

escucha, así como el Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas 

(…)”, como se observa en registro fotográfico de las charlas en sala de espera 

realizadas. 

6. “Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor de la 

Ciudadanía que requiera la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C., y la 

Veeduría Distrital.” 

La Defensora de la Ciudadanía elaboró el Informe Semestral de la Gestión del 

Defensor de la Ciudadanía, en el que esta Oficina de Control Interno evidenció que 

se documentaron los resultados de su gestión y las acciones de mejora propuestas 

como resultado de los análisis realizados; además, este informe fue presentado a 

http://www.subredsuroccidente.gov.co/
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la Veeduría Distrital en el mes de enero de 2023 (Radicado Orfeo 

20232500011891), y en julio de 2023 (Radicado 20232500099651). Así mismo, se 

evidenció su envío por medio de correo electrónico a la Secretaría General de la 

Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. 

7. “Las demás que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones asignadas. 

Parágrafo. La Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C., expedirá en un 

plazo no mayor a nueve (9) meses, el Manual Operativo del Defensor a la Ciudadanía, que 

contendrá lineamientos para el adecuado ejercicio del rol de defensor de la ciudadanía, y el 

cual debe ser adoptado por las entidades y organismos del Distrito.” 

La Subred Sur Occidente adoptó el Manual Operativo del Defensor a la Ciudadanía 

y sus lineamientos para el adecuado ejercicio del rol del defensor de la ciudadanía, 

de acuerdo con la Resolución 354 de 2017 modificada por la Resolución 0216 de 

2023, en lo relativo a las funciones del Defensor Ciudadano. 

Esta Oficina de Control Interno observó el “Informe de Buenas Prácticas” del primer 

semestre de 2023, en el cual se documenta la implementación de buenas prácticas 

para mejorar la prestación del servicio por medio de estrategias mensuales para la 

socialización de los derechos y deberes y generación de una campaña denominada 

"la Subred en un minuto" para recolectar pañales para los adultos mayores que 

están en situación de abandono social. También se observó que se realizó veeduría 

a 6 programas, a 6 proyectos de infraestructura y al plan de intervención colectiva. 

Este informe fue remitido a la Veeduría Distrital con radicado interno Orfeo 

20232500099651 del 31 de julio de 2023.  

No obstante lo anterior, esta Oficina de Control Interno no evidenció la presentación 

del Informe mencionado en el mes de enero de 2023 a la Secretaría General de la 

Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. - Subsecretaría de Servicio a la Ciudadanía y a la 

Veeduría Distrital. Proceso que se encuentra documentado en el Manual Operativo 

del Defensor a la Ciudadanía, Función 7, Lineamiento 1. “El Defensor de la 

Ciudadanía remitirá a la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá - 

Subsecretaría de Servicio a la Ciudadanía y a la Veeduría Distrital, con periodicidad 

anual (enero) un informe en el que se relacionen las buenas prácticas 

implementadas por la entidad para mejorar la prestación del servicio, que debe 

estar soportado con cifras que evidencien los resultados de las mejoras 

implementadas”, por lo que, se recomienda establecer un mecanismo de control 

que asegure la entrega del mencionado informe a las instancias mencionadas.  

La Oficina de Control Interno evidenció la participación del Defensor de la 

Ciudadanía en las plenarias de la Veeduría Distrital realizadas el 23 de febrero y 

22 de marzo de 2023 y asistencia al Nodo Sectorial llevado a cabo el 19 de mayo 

de 2023, conforme las listas de asistencia aportadas, dando cumplimiento al 

Lineamiento 2, del Manual Operativo del Defensor a la Ciudadanía, Función 7. 
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3. DE LOS PROCESOS DE ATENCIÓN AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE 

INFORMACIÓN Y ATENCIÓN DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y 

SUGERENCIAS DE LOS CUIDADANOS.  

El artículo 3° del Decreto 371 de 2010, establece: “Con la finalidad de asegurar la 

prestación de los servicios en condiciones de equidad, transparencia y respeto, así como la 

racionalización de los trámites, la efectividad de los mismos y el fácil acceso a éstos, las 

entidades del Distrito Capital deben garantizar:” 

▪ “1) La atención de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de 

respuestas de fondo, coherentes con el objeto de la petición y dentro de los 

plazos legales.” La entidad dentro del procedimiento “Recepción, trámite y 

respuesta a requerimientos” (Código 03-01-PR-0001) establece las acciones a 

realizar para la gestión oportuna de los requerimientos y el cumplimiento de los 

criterios de calidad, calidez, claridad, coherencia y oportunidad. 

▪ “2) El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas, 

reclamos y solicitudes, así como de quien ostenta la calidad de Defensor 

Ciudadano, con el fin de concientizar a todos los servidores públicos sobre 

la importancia de esta labor para el mejoramiento de la gestión.” Según el 

Acuerdo 15 de 2017 "Por el cual se establece la Estructura Organizacional de la 

Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.", la Oficina de 

Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano depende del despacho de la 

Gerencia y en el mapa de procesos se encuentra dentro de los procesos 

estratégicos. 

A través de la Resolución 549 de 2016 se reglamentó la figura del Defensor del 

Ciudadano, la cual se da a conocer a los usuarios y al interior de la Subred, 

mediante la publicación de piezas comunicativas referentes al tema, que se 

encuentran en la página web de la entidad y en las carteleras informativas de las 

Unidades de Servicios de Salud - USS de la Subred. 

▪ “3) El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y 

solicitudes de información que reciba cada Entidad, por los diferentes 

canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, así como también la 

elaboración de un informe estadístico mensual de estos requerimientos, a 

partir de los reportes generados por el mismo, el cual deberá ser remitido a 

la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C., y a la Veeduría 

Distrital, con el fin de obtener una información estadística precisa, 

correspondiente a cada entidad”. De acuerdo con la información suministrada 

por el proceso auditado, la Subred Sur Occidente registra en el Sistema Distrital 

para la Gestión de Peticiones Ciudadanas - Bogotá te escucha, la totalidad de 

quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de información que recibe la Entidad 

por los diferentes canales de atención. Se aporta como evidencia el formato "matriz 

de requerimientos" (código 03-01-FO-0026) diligenciado. El informe estadístico 
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mensual de requerimientos es remitido a la Secretaría General de la Alcaldía Mayor 

de Bogotá, D.C. y a la Veeduría Distrital a través del cargue del "informe reporte 

371", en la plataforma de dicho ente de control.  

Lo anterior, en concordancia con la Circular conjunta N° 006 de marzo 7 de 2017, 

en la cual se indica que: “La debida presentación del informe en mención, debe ser 

registrada en la página web Red Distrital de Quejas y Reclamos 

http://redquejas.veeduriadistrital.gov.co, sin que se haga necesario remitir la 

información por oficio o de manera escrita”. 

▪ “4) El diseño e implementación de los mecanismos de interacción efectiva 

entre los servidores públicos responsables del proceso misional de quejas, 

reclamos y solicitudes, el Defensor del Ciudadano y todas las dependencias 

de cada Entidad, con el fin de lograr mayor eficacia en la solución de los 

requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden generarse en 

desarrollo de dichos procesos”. La institución tiene documentado el 

procedimiento “Recepción, trámite y respuesta a requerimientos” (código 03-01-

PR-0001) donde se establece que la interacción con las diferentes dependencias 

encargadas de tramitar los requerimientos es el aplicativo ORFEO y los correos 

institucionales. 

▪ “5) La ubicación estratégica de la dependencia encargada del trámite de 

atención de quejas, reclamos y solicitudes y la señalización visible para que 

se facilite el acceso a la comunidad”. De acuerdo con la información suministrada 

por la Oficina de Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano, la Subred 

cuenta con cuatro (4) oficinas encargadas del trámite de atención de quejas, 

reclamos y solicitudes, ubicadas en la sede administrativa ASDINCGO y en las 

Unidades de Servicios de Salud de Pablo VI, Fontibón y Kennedy, todas 

debidamente señalizadas. 

▪ “6) La operación continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de Quejas 

y Soluciones que garantice oportunidad y calidad en la respuesta, en 

términos de coherencia entre lo pedido y lo respondido”. El proceso de 

Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano realiza periódicamente la 

medición del indicador "Porcentaje de cumplimiento de respuesta a los 

requerimientos de los ciudadanos que involucren al proceso Subred Sur Occidente 

ESE" (código PAA-03-01) y registra su comportamiento en el aplicativo Almera. 

La Oficina de Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano realiza 

seguimiento a la satisfacción de los peticionarios mediante tele auditoría, a través 

de la medición de los criterios: satisfacción de la respuesta a su comentario y si la 

respuesta fue clara y precisa. Adicionalmente, de acuerdo con el informe de junio 

de 2023 de la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá D.C., sobre la 

calidad de las respuestas emitidas a través del Sistema Distrital para la Gestión de 

http://redquejas.veeduriadistrital.gov.co/
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Peticiones Ciudadanas - “Bogotá te escucha”, el índice de cumplimiento acumulado 

primer semestre de 2023 fue del 97%. 

▪ “7) La participación del funcionario del más alto nivel encargado del proceso 

misional de atención a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de 

Quejas y Reclamos liderada por la Veeduría Distrital y la adopción de medidas 

tendientes a acoger las recomendaciones que en el seno de dicha instancia 

se formulen”. Con relación a la participación de la jefe de la Oficina de Participación 

Comunitaria y Servicio al Ciudadano a la reunión plenaria Red Distrital de Quejas 

y Reclamos, aportan acta de “Relatoría primera plenaria 2023 - Red Distrital de 

Quejas y Reclamos” y lista de asistencia del 23 de febrero de 2023 con el registro 

de participación de la Líder de PQRS. 

4. MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCIÓN AL CIUDADANO. 

En cuanto a los mecanismos definidos en el Cuarto Componente del documento 

Estrategias para la construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al 

Ciudadano (Versión 2) emitido por el Departamento Administrativo de la Función 

Pública en 2015, en cada uno de ellos, la Oficina de Control Interno observó: 

a. Estructura Administrativa y Direccionamiento Estratégico 

“La entidad puede formular acciones que fortalezcan el nivel de importancia e 

institucionalidad del tema de servicio al ciudadano a su interior, reforzando el compromiso 

de la Alta Dirección, la existencia de una institucionalidad formal para la gestión del servicio 

al ciudadano, la formulación de planes de acción y asignación de recursos.” 

Institucionalización de una dependencia que lidere la mejora del servicio al 

ciudadano al interior de la entidad y que dependa de la Alta Dirección. La estructura 

organizacional de la Subred Sur Occidente se encuentra establecida en el artículo 

1° del Acuerdo 15 de abril 5 de 2017, en el cual se observa que la Oficina de 

Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano depende del despacho del 

Gerente. De acuerdo con el mapa de procesos de la Subred Sur Occidente, el 

proceso Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano es un proceso 

estratégico que tiene como objetivo "Identificar las necesidades y expectativas en 

salud de los usuarios mediante el fortalecimiento de espacios de participación 

comunitaria y servicio al ciudadano permitiendo gestionar e impactar positivamente 

en la satisfacción de los usuarios, familia y comunidad". 

Incorporación de recursos en el presupuesto de la entidad para el desarrollo de 

iniciativas que mejoren el servicio al ciudadano. De acuerdo con la información 

aportada por el proceso, en el informe del primer semestre de la gestión del 

Defensor de la Ciudadanía (enero a junio de 2023), la Subred Sur Occidente 

designó recursos para el talento humano del proceso, el cual cuenta con 154 

colaboradores ubicados en consulta externa, urgencias, hospitalización, ruta de la 

salud y actividades administrativas. Adicionalmente, continuó con la ejecución de 
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dos (2) Convenios Interadministrativos suscritos con el Fondo Financiero Distrital 

de Salud: N° 0008-2021 ruta de la salud y N° 4135830 para el fortalecimiento de 

servicio al ciudadano. 

Establecimiento de mecanismos de comunicación directa entre las áreas de 

servicio al ciudadano y la Alta Dirección para facilitar la toma de decisiones y el 

desarrollo de iniciativas de mejor. La Oficina de Participación Comunitaria y Servicio 

al Ciudadano informó a la Alta Dirección los resultados del seguimiento a las 

PQRSD a través de su participación en la Junta Directiva del 23 de febrero 2023 y 

25 mayo 2023, lo cual consta en las actas de las sesiones mencionadas. 

Adicionalmente, comunica información para la toma de decisiones, la cual es 

socializada por medio de la rendición de cuentas y los diálogos ciudadanos (PAAC 

2023: Componente 3 Rendición de cuentas y Componente 5 Mecanismos para la 

Transparencia y el Acceso a la Información). 

b. Fortalecimiento de los Canales de Atención. 

“La entidad debe fortalecer aquellos medios, espacios o escenarios que utiliza para 

interactuar con los ciudadanos con el fin atender sus solicitudes de trámites, servicios, 

peticiones, quejas, reclamos y denuncias. Adicionalmente, la entidad puede formular 

acciones para fortalecer los principales canales (presenciales, telefónicos y virtuales) en 

materia de accesibilidad, gestión y tiempos de atención.” 

Realizar ajustes razonables a los espacios físicos de atención y servicio al 

ciudadano para garantizar su accesibilidad de acuerdo con la NTC 6047. Aplicar un 

Autodiagnóstico de espacios físicos para identificar los ajustes requeridos. Aportan 

autodiagnóstico de espacios físicos elaborado en la vigencia 2022 y su 

socialización en 2023. Con relación a los ajustes realizados, el proceso refiere la 

actualización de carteleras "donde se publica información de canales de escucha y 

acceso a los servicios, dando cumplimiento a los criterios y requisitos generales de 

accesibilidad y señalización al medio físico requerido en los espacios de acceso al 

ciudadano. Así mismo, señalética relacionada con atención prioritaria para 

población especial en los puntos de facturación, estrategia Estrellas Luminosas. 

Adicionalmente, las Unidades con infraestructura nueva, fueron diseñadas de tal 

manera que todas las ventanillas de atención tienen altura diferencial para 

personas en silla de ruedas y/o talla baja; así mismo, la señalética se encuentra a 

una altura media y traducida en Braille, para facilitar el acceso a personas con 

condición de discapacidad visual y talla baja". 

Implementar instrumentos y herramientas para garantizar la accesibilidad a las 

páginas web de las entidades (Implementación de la NTC 5854 y Convertic). De 

acuerdo con el informe de la Oficina de Control Interno, OCI-SISSSO-IL-2023-13 

del 24 de marzo de 2023, cuyo alcance fue "Análisis de la información publicada en 

la página web - Sección Transparencia y Acceso a la Información Pública a través 

de la aplicación de la Matriz de Cumplimiento ITA Versión 1 – 2021 (herramienta 

dispuesta por la Procuraduría General de la Nación en el marco de la Resolución 
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1519 de 2020 de MinTIC) y la verificación del cumplimiento de la Norma Técnica 

Colombiana - NTC 5854 de 2011 Accesibilidad a páginas web" para el segundo 

semestre de 2022 se reportó "niveles de conformidad con mayor grado de 

conformidad accesibilidad: 14/14 aplicado al 100%. Soporte: papel de trabajo 

criterios NTC 5854". 

Implementar convenios con el Centro de Relevo y cualificar a los servidores en su 

uso, para garantizar la accesibilidad de las personas sordas a los servicios de la 

entidad. A partir de la consulta realizada por el proceso, el Centro de Relevo es una 

plataforma para los usuarios con discapacidad auditiva y no para las entidades. No 

obstante, para garantizar la accesibilidad de las personas sordas, la Dirección de 

Gestión de Talento Humano informa a los responsables del proceso de 

Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano que a partir del 25 de julio de 

2023 se iniciará la capacitación "lenguaje en señas". 

Implementar sistemas de información que faciliten la gestión y trazabilidad de los 

requerimientos de los ciudadanos. La Entidad cuenta con sistemas de información 

que facilitan la gestión y trazabilidad de los requerimientos de los ciudadanos, en 

concordancia con el Procedimiento Recepción, trámite y respuesta a 

requerimientos (código 03-01-PR-0001) que en la actividad 1 registra los siguientes 

controles: “Registro en Aplicativo Bogotá Te Escucha No. Consecutivo / Registro 

Matriz de Requerimientos 03-01-FO-0026 / Numero de radicado y registro en el 

aplicativo ORFEO.” 

Implementar nuevos canales de atención de acuerdo con las características y 

necesidades de los ciudadanos para garantizar cobertura. La Subred Sur Occidente 

cuenta con los siguientes canales de atención: presencial, telefónico, correo 

electrónico institucional "contactenos@subredsuroccidente.gov.co", Link "Bogotá 

te escucha", agendamiento de citas por Chat, WhatsApp y Call Center Distrital, 

buzón de sugerencias, redes sociales “Facebook @SubredSurOccidenteESE, 

Instagram @SubredSurOccidente y Twitter @SubRedSurOcci". 

Implementar mecanismos para revisar la consistencia de la información que se 

entrega al ciudadano a través de los diferentes canales de atención. La Subred Sur 

Occidente implementa el Procedimiento recepción, trámite y respuesta a 

requerimientos (código 03-01-PR-0001) y realiza tele auditoría para medir el nivel 

de satisfacción de la respuesta. 

Asignar responsables de la gestión de los diferentes canales de atención. La 

Subred Sur Occidente cuenta con el Procedimiento recepción, trámite y respuesta 

a requerimientos (código 03-01-PR-0001) mediante el cual se asigna los 

responsables de la gestión de los diferentes canales de atención (Actividad 1). 

Establecer indicadores que permitan medir el desempeño de los canales de 

atención y consolidar estadísticas sobre tiempos de espera, tiempos de atención y 
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cantidad de ciudadanos atendidos. Aportan evidencias de ciudadanos atendidos 

por régimen y sede, informe de gestión de PQRS (medios de recepción), tiempos 

de respuesta PQRS por sede y promedio días de respuesta por canal de atención. 

Implementar protocolos de servicio al ciudadano en todos los canales para 

garantizar la calidad y cordialidad en la atención al ciudadano. La Subred Sur 

Occidente cuenta con el Procedimiento recepción, trámite y respuesta a 

requerimientos (código 03-01-PR-0001) y con un Protocolo de Bienvenida al 

Paciente (código 07-01-PT-0004). 

c. Talento Humano 

“Se constituye en la variable más importante para la gestión y el mejoramiento del servicio 

al ciudadano, pues son los servidores públicos quienes facilitan a los ciudadanos el acceso 

a sus derechos a través de los trámites y servicios que solicitan. La entidad puede formular 

acciones para fortalecer el talento humano en materia de sensibilización, cualificación, 

vocación de servicio y gestión.” 

Fortalecer las competencias de los servidores públicos que atienden directamente 

a los ciudadanos a través de procesos de cualificación y promover espacios de 

sensibilización para fortalecer la cultura de servicio al interior de las entidades. 

Aportan listas de asistencia a Encuentros de Aprendizaje Continuo - EAC 

realizados en el primer semestre de 2023. Algunos de los temas tratados fueron: 

Plan de contingencia por cambio de Call Center, Guía de asignación de citas, 

Socialización resultados acompañándote 2022 II semestre, El Estado “Elementos, 

fines y ramas del poder público”, Socialización Política Pública de Servicio al 

Ciudadano, Ejercicio teórico práctico que facilite herramientas conceptuales y 

comportamentales dirigidas a los colaboradores distritales para que le ofrezcan un 

servicio eficiente al ciudadano, Hablemos de lo público en el servicio, Manejo de la 

voz, Conflicto y mediación del servicio. 

Fortalecer los procesos de selección del personal basados en competencias 

orientadas al servicio. Desde la Oficina de Participación Comunitaria y Servicio al 

Ciudadano se realizan los requerimientos del personal donde se plasman las 

habilidades que se requieren para la prestación del servicio: capacidad de trabajo 

en equipo, comunicación asertiva, orientación al usuario y manejo de herramientas 

informáticas. 

Evaluar el desempeño de los servidores públicos en relación con su 

comportamiento y actitud en la interacción con los ciudadanos. Se realiza a través 

de la evaluación del desempeño laboral y comportamental de los servidores 

públicos. Los contratistas son evaluados a través de la encuesta hablemos de 

competencias. 

Incluir en el Plan Institucional de Capacitación temáticas relacionadas con el 

mejoramiento del servicio al ciudadano, como por ejemplo, cultura de servicio al 
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ciudadano, fortalecimiento de competencias para el desarrollo de la labor de 

servicio, innovación en la administración púbica, ética y valores del servidor público, 

normatividad, competencias y habilidades personales, gestión del cambio, lenguaje 

claro, entre otros. En el Plan Institucional de Capacitación - PIC se observan 

registrados temas de capacitación relacionados con el mejoramiento del servicio al 

ciudadano, tales como: responsabilidad social, enfoque diferencial, lenguaje de 

señas, curso control social al empleado público, habilidades blandas y resolución 

de conflictos y derechos humanos. En el aplicativo Almera, el indicador 

"Cumplimiento del PIC" reporta un cumplimiento de 100% a junio de 2023. 

Establecer un sistema de incentivos monetarios y no monetarios, para destacar el 

desempeño de los servidores en relación al servicio prestado al ciudadano. La 

Oficina de Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano se adhiere al sistema 

de incentivos de la Entidad. Aportan calificación definitiva por el desempeño laboral 

de los funcionarios de dicha dependencia, en la cual se observa que todos los 

funcionarios obtuvieron calificación final por encima del 95%. También aportaron la 

Resolución 0484 del 5 de julio 2023 “Por la cual se reconoce y ordena la entrega 

de incentivos no pecuniarios al mejor empleado de carrera administrativa de la 

entidad y por nivel jerárquico”, seleccionados por el resultado sobresaliente en la 

evaluación de desempeño del periodo 2022-2023. 

d. Normativo y Procedimental 

“El componente normativo y procedimental comprende aquellos requerimientos que debe 

cumplir la entidad en sujeción a la norma, en términos de procesos, procedimientos y 

documentación, entre otros, y que no hagan parte de componentes anteriores. La entidad 

puede formular acciones para asegurar su cumplimiento normativo, en temas de tratamiento 

de datos personales, acceso a la información, Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias 

y Denuncias (PQRSD), y trámites.” 

Establecer un reglamento interno para la gestión de las peticiones, quejas y 

reclamos e identificar, documentar y optimizar los procesos internos para la gestión 

de las peticiones, quejas y reclamos. El proceso de Participación Comunitaria y 

Servicio al Ciudadano cuenta con documentos para la gestión de peticiones, quejas 

y reclamos, tales como: Manual de información y servicio al ciudadano (código 03-

01-MA-0001), Procedimiento recepción, trámite y respuesta a requerimientos 

(Código 03-01-PR-0001) y Protocolo de investigación y respuestas a PQRS (03-

01-PT-0002). 

Incorporar en el reglamento interno de mecanismos para dar prioridad a las 

peticiones presentadas por menores de edad y aquellas relacionadas con el 

reconocimiento de un derecho fundamental. En el Procedimiento recepción, trámite 

y respuesta a requerimientos (Código 03-01-PR-000) se incluyó la priorización de 

requerimientos presentados por menores de edad y aquellos en donde se tenga 

algún riesgo vital. 
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Elaborar periódicamente informes de PQRSD para identificar oportunidades de 

mejora en la prestación de los servicios. El proceso Participación Comunitaria y 

Servicio al Ciudadano elabora un informe trimestral de Peticiones, Quejas, 

Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSF), en el cual se registra las 

principales causas de manifestaciones de la entidad. Adicionalmente, genera un 

informe semestral de la Gestión del Defensor de la Ciudadanía e informes 

mensuales a la Veeduría Distrital. 

Identificar, documentar y optimizar los procesos internos para la gestión de los 

trámites y otros procedimientos administrativos. La Subred Sur Occidente tiene 

publicado en la página web institucional (menú transparencia) la información 

relacionada con los trámites y servicios de la entidad. En el primer seguimiento 

realizado por la Oficina de Control Interno al Plan Anticorrupción y de Atención al 

Ciudadano - PAAC 2023 / Componente 2 Estrategia de racionalización de trámites, 

se observó que la Institución identificó y documentó la formalización del trámite de 

Historia Clínica Digital en Aplicativo SUIT. 

Implementar un sistema de asignación de números consecutivos (manual o 

electrónico). El Sistema Distrital de Quejas y Soluciones asigna un consecutivo a 

cada petición; adicionalmente, la Entidad cuenta con la "Matriz de requerimientos" 

(código 03-01-FO-0026) donde se registra el número consecutivo asignado en el 

aplicativo SDQS, se asigna un número de petición consecutivo interno y el radicado 

Orfeo. 

Realizar campañas informativas sobre la responsabilidad de los servidores públicos 

frente a los derechos de los ciudadanos. Aportan estadística mensual de 

socialización de deberes y derechos al cliente interno. Además, el proceso de 

Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano monitorea periódicamente el 

indicador "Porcentaje de apropiación de derechos y deberes de los usuarios por 

parte de los colaboradores Subred” (Código PAA-03-04).  

Cualificar el personal encargado de recibir las peticiones. Adicional a lo registrado 

para “Fortalecer las competencias de los servidores públicos que atienden 

directamente a los ciudadanos a través de procesos de cualificación”, aportan: acta 

de reunión del equipo de la Oficina Participación Comunitaria y Servicio al 

Ciudadano 2023, diez (10) listados de asistencia a capacitación de administradores 

Bogotá te escucha, dos (2) diplomas en derecho fundamental de petición y un (1) 

diploma en derechos humanos, trascendencia y garantías. 

Construir e implementar una política de protección de datos personales. La Subred 

Sur Occidente cuenta con una Política de tratamiento y protección de datos 

personales (código 01-01-OD-0027). 

Definir mecanismos de actualización normativa y cualificación a servidores en esta 

área. Aportan listas de asistencia a capacitaciones en las cuales se trataron los 
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siguientes temas: Plan de contingencia por cambio de call center, guía de 

asignación de citas, El Estado: Elementos, fines y ramas del poder público, 

Socialización política pública de servicio al ciudadano, ejercicio teórico práctico que 

faciliten herramientas conceptuales y comportamentales dirigidas a los 

colaboradores distritales para que le ofrezcan un servicio eficiente al ciudadano. 

Hablemos de lo público en el Servicio. Adicionalmente, aportan evidencias de 

asistencia a capacitación de administradores Bogotá te escucha, lenguaje 

comprensible para el cuatrienio, socialización guías metodológicas en el manejo de 

PQRS y diseño universal de la señalética. 

Elaborar y publicar en los canales de atención la carta de trato digno. La Entidad 

mediante Circular 014 de 30 de agosto de 2022 publicó en la página web la carta 

de trato digno. 

Definir e implementar elementos de apoyo para la interacción con los ciudadanos, 

como los formatos para recepción de peticiones interpuestas de manera verbal. La 

página web institucional dispone del botón Bogotá te escucha, el cual conduce al 

Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas - formato para registro 

del peticionario. Además, en el aplicativo Almera se encuentra disponible el formato 

para interponer manifestaciones denominado: Formato derechos de petición 

(código 03-01-FO-0003), el cual se encuentra asociado al Procedimiento recepción, 

trámite y respuesta a requerimientos. 

e. Relacionamiento con el Ciudadano 

“Este componente da cuenta de la gestión de la entidad para conocer las características y 

necesidades de su población objetivo, así como sus expectativas, intereses y percepción 

respecto al servicio recibido. Este reconocimiento de los ciudadanos debe guiar cualquier 

iniciativa de mejora, para cumplir con la razón de ser de la administración pública: servir a 

los ciudadanos.” 

Caracterizar a los ciudadanos - usuarios - grupos de interés y revisar la pertinencia 

de la oferta, canales, mecanismos de información y comunicación empleados por 

la entidad. Se aportó archivo Excel denominado "Caracterización grupos de interés 

actualizado abril de 2023". La Subred Sur Occidente cuenta con una estrategia 

diferenciadora mediante la cual se prioriza a usuarios como: gestantes, menores 

de 5 años, persona mayor, usuario con limitación física (equilibrio y marcha), 

usuario con ayudas técnicas (bastón, muletas, sillas de ruedas), usuario con estado 

de salud mental alterado y usuario con alteraciones visuales y auditivas. 

Adicionalmente, para otros grupos de interés, dispone de información sobre los 

deberes y derechos publicada en página web en el lenguaje de pueblo Nam Trik 

(lengua del pueblo indígena MISAK-MISAK) y en todas las sedes la Entidad cuenta 

con una cartilla de deberes y derechos en braille. 

Realizar periódicamente mediciones de percepción de los ciudadanos respecto a 

la calidad y accesibilidad de la oferta institucional y el servicio recibido, e informar 

los resultados al nivel directivo con el fin de identificar oportunidades y acciones de 

mejora. La institución realiza medición del indicador "Percepción de satisfacción 
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Global del usuario por los servicios de salud prestados Subred Sur Occidente ESE" 

(Código PAA-03-02). Los resultados son registrados en el aplicativo Almera. 

5. GESTIÓN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS 

– PQRSD 

De acuerdo con la información registrada en “Matriz PQRS I semestre 2023” 

suministrada por los responsables del proceso, durante el primer semestre de 2023 la 

entidad recibió 6.409 peticiones, las cuales se discriminan en la siguiente tabla por USS 

y tipo de petición o requerimiento, así:  

1. Consulta 

2. Derecho de petición de interés general 

3. Derecho de petición de interés particular 

4. Felicitación 

5. Queja 

6. Reclamo 

7. Solicitud de copia 

8. Solicitud de información 

9. Sugerencia 

UNIDAD DE SERVICIO DE SALUD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 TOTAL 

SEDE ADMINISTRATIVA (ASDINCGO) 26  102  1.954  230  361  1.466  584  11    49    4.783  

USS OCCIDENTE DE KENNEDY          30  153  167    172      3      10       535  

USS PABLO VI            3    51    50       53          4       161  

USS CABAÑA            4    17    32      85          4       142  

USS SAN BERNARDINO            1    16      7      39        54       117  

VILLA JAVIER            3    14    32      59          4       112  

USS PORVENIR         36    20      31      1        8         96  

USS ESTACION            4    21    17      43          3         88  

USS OLARTE            3    14    26      38               81  

USS NUEVAS DELICIAS            1      5    16      24          4         50  

USS CARBONELL         15    11      18               44  

USS PIAMONTE           4      7      14               25  

USS TRINIDAD GALAN             7      15          1         23  

HOSPITAL TINTAL KENNEDY            1      1      2      12               16  

USS CARVAJAL           2      4        4      1             11  

USS ZONA FRANCA       1        1          8          1         11  

UNIDAD DE SALUD MENTAL           2      5        3               10  

USS BOSA CENTRO             2        8               10  

USS LAURELES            1      2      3        2          1           9  
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UNIDAD DE SERVICIO DE SALUD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 TOTAL 

USS TINTAL NUEVO           2      2        5                 9  

USS BOMBEROS            1        3        4                 8  

USS MEXICANA           6              2           8  

USS PATIOS           1      2        4                 7  

USS CATALINA            1      2        3                 6  

USS ABASTOS            2        1        2                 5  

USS BRITALIA             2        2          1           5  

USS FONTIBON             1        4                 5  

USS ARGELIA           1      1        2                 4  

USS ASUNCION BOCHICA           1      1        1          1           4  

USS CENTRO DIA           2      1        1                 4  

USS LA MEXICANA             2        2                 4  

USS DINDALITO           1          1          1           3  

USS 48 SAN PABLO           1      1                  2  

USS ALACALÀ MUZÙ             2                   2  

USS ALQUERIA             2                   2  

USS PATIO BONITO             2                   2  

USS ALQUERÍA                     1           1  

USS BOSTON                 1                 1  

USS CATALINA 105             1                   1  

USS PATIO BONITO TINTAL          1                     1  

USS PUERTA DE TEJA                 1                 1  

TOTAL GENERAL 26  103  2.008  601  795  2.127  589  11  149   6.409  

 Fuente: Elaboración propia Oficina de Control Interno con información de Matriz PQRS I semestre 2023 

En la tabla anterior se observa que, el mayor receptor de peticiones es la sede 

administrativa ASDINCGO con un 74,6% (4.783 / 6.409) y, en segundo lugar, es la 

USS Occidente de Kennedy con 8,3%. Las felicitaciones en la USS Occidente de 

Kennedy representan el 25% del total recibido (153 / 601), el otro restante genera un 

grado de insatisfacción, teniendo en cuenta que esta unidad maneja un alto volumen 

de atención en la prestación del servicio de la subred. 

Al realizar la verificación más detallada, en la USS Occidente de Kennedy en cuanto a 

las quejas se identifica que en primer lugar se encuentra “dificultad accesibilidad 

administrativa” y la “atención deshumanizada”; referente a reclamos, se encuentra que 

la “no oportunidad de servicios” lidera el mayor concepto de reporte en las peticiones. 

Se recomienda verificar si la inoportunidad no afecta los indicadores 1552 de 2013 del 

manejo de atenciones por especialidades siendo este un indicador que es evaluado 

directamente por el Ministerio de Salud y que afecta de manera directa a la atención 

del usuario; por otra parte, teniendo en cuenta el manejo de atención deshumanizado 

realizar la verificación del buen trato al paciente y de esta manera incrementar el grado 

de satisfacción en la prestación de servicios de la Subred Sur Occidente. 
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En la siguiente tabla se presenta de forma discriminada la cantidad de requerimientos 

recibidos de la ciudadanía por mes y tipología: 

Nota: Se reporta la novedad que en el número de petición genera una diferencia en el 

consecutivo 4656, lo cual lleva a terminar en número de 6410, pero en realidad la cantidad total 

son 6409 como se muestra en el cuadro adjunto. 

TIPO DE REQUERIMIENTO Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio TOTAL 

Consulta 3 8 2 6 5 2        26  

Derecho de Petición de Interés General 25 6 9 17 8 38      103  

Derecho de Petición de Interés Particular 263 332 354 276 379 404   2.008  

Felicitación 80 115 112 90 107 97      601  

Queja 135 116 142 115 161 126      795  

Reclamo 326 342 374 328 419 338   2.127  

Solicitud de Copia 76 125 91 84 100 113      589  

Solicitud Información 2 1 1 5 2  0        11  

Sugerencia 11 15 30 65 14 14      149  

TOTAL GENERAL       921      1.060      1.115      986   1.195   1.132    6.409  

Fuente: Elaboración propia Oficina de Control Interno con información de Matriz PQRS I semestre 2023 

Dentro de la información suministrada se evidencia que si bien se encuentra un 73% 

de peticiones contestadas; se encuentra un restante de 27% que se deben realizar su 

respectivo cierre para evitar incumplimiento sobre los tiempos establecidos según el 

requerimiento realizado a la Subred. Los detalles en la siguiente tabla: 
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Consulta   21 1   2 1   1   26 

Derecho de Petición de 
Interés General 

  21       1   81   103 

Derecho de Petición de 
Interés Particular 

1 528   16 46 20 44 1.327 26 2.008 

Felicitación   593           8   601 

Queja   776   6 3     10   795 

Reclamo 1 2.022   13 72 1   18   2.127 

Solicitud De Copia   582   5   1   1   589 

Solicitud Información   8           2 1 11 

Sugerencia   145     2     2   149 

TOTAL GENERAL 2 4.696 1 40 125 24 44 1450 27 6.409 

  Fuente: Elaboración propia Oficina de Control Interno con información de Matriz PQRS I semestre 2023 
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Por otra parte, se realizó la verificación de los tiempos de respuesta según el tipo de 

requerimiento, con el fin de verificar el cumplimiento de los tiempos establecidos para 

la respuesta, obteniendo los siguientes datos: 

TIPO DE 
REQUERIMIENTO 

DIAS CALENDARIO DE RESPUESTA 

C
A

N
T

ID
A

D
 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 18 19 27 28 29 30 

Consulta               1     2     1   1 2 1 1 7 4 1 21 

Derecho de 
Petición de Interés 
General 

  1 1                   3 7 7 2             21 

Derecho de 
Petición de Interés 
Particular 

  1 3 5 4 4 5 8 16 9 19 20 48 196 155 35             528 

Felicitación 4 177 104 34 20 14 33 13 21 26 5 28 35 62 10 7             593 

Queja   1 4 2 1 1 2 5 12 5 13 43 61 290 254 82             776 

Reclamo   8 25 16 10 10 6 14 29 24 49 76 203 837 572 143             2022 

Solicitud de Copia   1 2 1 1 5 3 14 265 236 52 1   1                 582 

Solicitud 
Información 

                2 4 2                       8 

Sugerencia   2 3 1 1 1 11 11 16 1 7 3 6 54 24 4             145 

TOTAL 
GENERAL 

4 191 142 59 37 35 60 66 361 305 149 171 356 1448 1022 274 2 1 1 7 4 1 4696 

Fuente: Elaboración propia Oficina de Control Interno con información de Matriz PQRS I semestre 2023 

En este aparte es importante precisar que, de acuerdo con el informe de junio de 2023 

de la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá D.C., sobre la calidad de las 

respuestas emitidas a través del Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones 

Ciudadanas - “Bogotá te escucha”, el índice de cumplimiento acumulado primer 

semestre de 2023 fue del 97%. 

Al realizar la verificación por tipo de requerimiento, se encuentra que se cumple los 

tiempos de respuesta establecidos para cada tipo de petición después de la recepción 

de la petición en la entidad, la cual se muestra a continuación: 

TIPO DE REQUERIMIENTO 

TIEMPOS DE 
RESPUESTA 

VERIFICACIÓN DE CUMPLIMIENTO 
DE TIEMPOS DE RESPUESTA 

SEGÚN TIPO DE REQUERIMIENTO CUMPLE NO CUMPLE 

Consulta X   No mayor a 30 días hábiles 

Derecho de Petición de Interés General X   

No mayor a 15 días hábiles 

Derecho de Petición de Interés Particular X   

Felicitación X   

Queja X   

Reclamo X   

Sugerencia X   

Solicitud de Copia X   
No mayor a 10 días hábiles 

Solicitud Información X   

 Fuente: Elaboración propia Oficina de Control Interno con información de Matriz PQRS I semestre 2023 
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Con el propósito de validar los tipos de problemas en las barreras de acceso se 

procedió a cuantificar el número de requerimientos generados por la ciudadanía frente 

a los motivos de barrera de acceso definidos por la Subred Sur Occidente, encontrando 

el siguiente resultado: 

Nota: Se reporta la novedad que dentro de la información suministrada se encuentran 22 

peticiones que no fueron validadas para la clasificación de motivo de barrera de acceso. 

MOTIVO DE BARRERA DE ACCESO CANTIDAD 

1.ATENCIÓN DESHUMANIZADA. 307 

2.DIFICULTAD ACCESIBILIDAD ADMINISTRATIVA. 614 

4.DIFICULTAD TUTELAS. 1 

5.INCONSISTENCIAS SISTEMAS DE INFORMACIÓN-ASEGURAMIENTO. 5 

6.INCUMPLIMIENTO PORTABILIDAD NACIONAL. 1 

7.NEGACIÓN SERVICIOS. 20 

8.NO OPORTUNIDAD SERVICIOS. 1.813 

9.NO SUMINISTRO MEDICAMENTOS. 42 

10.PRESUNTO EVENTO ADVERSO (SEGURIDAD-PERTINENCIA). 11 

11.PROBLEMAS RECURSOS ECONÓMICOS. 9 

NO APLICA 3.564 

Sin información 22 

TOTAL GENERAL 6.409 

Fuente: Elaboración propia Oficina de Control Interno con información de Matriz PQRS I semestre 2023 

Dentro de las causas más comunes que dan lugar a las barreras de acceso, con la 

información suministrada, la Oficina de Control Interno obtuvo los siguientes datos: 

MOTIVO DE BARRERA DE ACCESO CANTIDAD 

1. ATENCIÓN DESHUMANIZADA 302 

2. TIEMPOS DE ESPERA PROLONGADOS PARA LA ATENCIÓN 138 

3. NO APLICA 14 

4. INSATISFACCION CON LA ATENCION RECIBIDA DEL PROFESIONAL DE SALUD 
(MEDICINA / ENFERMERIA) 

118 

5. NO OPORTUNIDAD PARA ACCEDER A SERVICIOS DE HOSPITALIZACION 33 

6. SOLICITUD DE INFORMACION ADMINISTRATIVA 97 

7. NO OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA DE MEDICAMENTOS 47 

8. INCONFORMIDAD POR EL SISTEMA DE AGENDACIÓN Y ASIGNACIÓN DE CITAS 47 

9. SOLICITUD O INCONFORMIDAD RELACIONADAS CON EL AMBIENTE FISICO 25 

10. SOLICITUD O INCONFORMIDAD RELACIONADAS CON TALENTO HUMANO 139 

11. NO OPORTUNIDAD EN LA ATENCIÓN DE URGENCIAS 68 

12. USUARIOS QUE NO SE LES ATENDIO LA CITA 98 

13. INFORMACION ERRADA O INCOMPLETA PARA LA REALIZACION DE TRAMITES 213 
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MOTIVO DE BARRERA DE ACCESO CANTIDAD 

14. NO OPORTUNIDAD EN LA ASIGNACIÓN DE CITAS 1443 

15. NO PRIORIZACIÓN DE PACIENTES 4 

16. DEMORA EN LA ATENCIÓN POR INTERRUPCIONES DEL SISTEMA 19 

17. SOLICITUD O INCONFORMIDAD RELACIONADAS CON LA TECNOLOGIA 6 

18. EQUIVOCACION EN LOS DATOS DEL USUARIO 1 

19. DIFICULTAD DE ASIGNACIÓN POR INCONSISTENCIA EN BASE DE DATOS 3 

20. PRIVACIDAD Y CONFIDENCIALIDAD 1 

21. CASO DE SALUD PUBLICA 1182 

22. CASO DE JURIDICA 28 

23. CASO DE TALENTO HUMANO 30 

25. NO APLICA 1075 

26. INCONFORMIDAD PERDIDA DOCUMENTOS U OBJETOS PERSONALES 12 

27. SOLICITUDES DE DOCUMENTOS 11 

28. EVENTOS O INCONFORMIDADES RELACIONADOS CON NUTRICION 6 

29. PROGRAMACION DE PROCEDIMIENTOS QUIRURGICOS 84 

30. NO OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA DE RESULTADOS DE EXAMENES 23 

32. HISTORIAS CLINICAS 610 

33. AGRADECIMIENTOS POR LA ATENCION PRESTADA 473 

34. SOLICITUDES DE CONCEPTO SANITARIO PARA ESTABLECIMIENTOS 12 

35. INCUMPLIMIENTO DE NORMATIVIDAD Y REQUISITOS SANITARIOS 1 

38. CERTIFICADO DE VACUNACIÓN 8 

41. VACUNACION ANTIRRABICA DE CANINOS Y FELINOS 1 

Sin información 37 

TOTAL GENERAL 6409 

Fuente: Elaboración propia Oficina de Control Interno con información de Matriz PQRS I semestre 2023 

V. CONCLUSIONES 

Con evaluación se pudo evidenciar que la Subred Sur Occidente adelantó las acciones 

necesarias para el cumplimiento de la normatividad y lineamientos establecidos para la 

Atención al Ciudadano y Gestión de PQRSD durante el primer semestre de 2023.  

VI. RECOMENDACIONES 

▪ Continuar con el cumplimiento de la normatividad y lineamientos establecidos para la 

Atención al Ciudadano y para la gestión de las Peticiones, Quejas, Reclamos, 

Sugerencias y Denuncias (PQRSD). 

▪ Realizar la verificación de la información suministrada como soporte bajo la descripción 

de: “7. Informe_PQRS_I_trimestre_2023” y “8. Informe_Peticiones_Quejas_Reclamos 

_Sugerencia_PQRSF_II_Trimestre_2023”, teniendo en cuenta que no manejan la 
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misma estructura de reporte, lo que dificulta la verificación de indicadores en 

comparativo con el resultado final del primer semestre consolidado, precisando que, el 

resultado total de peticiones coincide con el valor total de 6.409. 

DECLARACIONES DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO  

▪ La naturaleza de la labor de auditoría interna ejecutada por la Oficina de Control Interno, al estar 

supeditada al cumplimiento del Plan Anual de Auditoría, se encuentra limitada por restricciones de 

tiempo y alcance, razón por la que procedimientos más detallados podrían develar asuntos no 

abordados en la ejecución de esta actividad 

▪ La evidencia recopilada para propósitos de la evaluación efectuada versa en información 

suministrada por la Oficina de Participación Comunitario y Servicio al Ciudadano responsable de la 

actividad objeto de evaluación y seguimiento. Nuestro alcance no pretende corroborar la precisión 

de la información y su origen.  

▪ La naturaleza de la labor de auditoría interna ejecutada por la Oficina de Control Interno, al estar 

supeditada al cumplimiento del Plan Anual de Auditoría, se encuentra limitada por restricciones de 

tiempo y alcance, razón por la que procedimientos más detallados podrían develar asuntos no 

abordados en la ejecución de esta actividad.  

▪ La respuesta ante las situaciones observadas por la Oficina de Control Interno es discrecional de la 

administración de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E., más se incentiva 

la consideración de las “Recomendaciones” en la construcción de los planes de mejora a que haya 

lugar para el mejoramiento del Sistema de Control Interno y el Modelo Integrado de Planeación y 

Gestión de la entidad.  

----- 

Bogotá D.C., 29 de agosto de 2023. 

CLAUDIA PATRICIA QUINTERO COMETA 
Jefe Oficina de Control Interno 
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