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N° INFORME: OCI-SISSSO-IL-2024-08 

NOMBRE TRABAJO DE AUDITORÍA:  Evaluación de la Atención al Ciudadano y Gestión de 

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) - Segundo semestre 2023  

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: Ana Lucía Arias Gómez, Profesional Universitario G11  

   Carmen Mireya Reyes Moreno, Profesional Enfermera G20 

José William Forero Jiménez, Profesional Universitario G15 

Adriana Carolina Galindo Alemán, Profesional Universitario (OPS) 

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). 

                                            
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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II. ALCANCE  

Segundo semestre de 2023 (período comprendido entre julio 01 a diciembre 31 de 2023) 

III. MARCO NORMATIVO 

▪ Ley 1474 de 2011 (Julio 12) - Congreso de Colombia "Por la cual se dictan normas 

orientadas a fortalecer los mecanismos de prevención, investigación y sanción de actos 

de corrupción y la efectividad del control de la gestión pública." Artículo 76. “Oficina de 

Quejas, Sugerencias y Reclamos”. El artículo 2.1.4.3 del Decreto 1081 de 2015 (mayo 26) 

"Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Único del Sector Presidencia de la 

República” establece “Estándares para las Entidades Públicas”, indicando: “Señálese como 

estándares que las entidades públicas deben seguir para dar cumplimiento a lo establecido en 

el artículo 76 de la ley 1474 de 2011, los contenidos en el documento de “Estrategias para la 

construcción del plan anticorrupción y de atención al ciudadano - versión 2”  

▪ 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. 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: (...). 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. (…).” Artículo 5°- “De los Sistemas de Control Interno en el Distrito Capital. Como 

lo establece la ley, los sistemas de control interno deben operar en las entidades distritales, y 

estar adaptados al Modelo Estándar de Control Interno. En tal sentido las entidades del Distrito 

Capital deben garantizar: (…). 3. La operación efectiva de los diferentes niveles de 

responsabilidad y autoridad en materia de Control Interno - Comité Institucional de Control 

Interno, calidad, representante de la dirección, equipos operativos y equipo evaluador, que 

garantice el seguimiento de la gestión, la autoevaluación y la evaluación independiente, así 

como la generación y ejecución de los planes de mejoramiento, como impulsores del 

mejoramiento continuo y del cumplimiento de los objetivos de cada institución, bajo los 

parámetros de calidad, eficiencia y eficacia. (…).” 

▪ Decreto 1081 de 2015 (mayo 26) "Por medio del cual se expide el Decreto 

Reglamentario Único del Sector Presidencia de la República”. 

▪ Circular 012 de agosto 26 de 2015 emitida por la Veeduría Distrital con Asunto: 

“Seguimiento Sistema Distrital de Quejas y Soluciones”. “(…). Todas las entidades deben 

llevar a cabo el control y seguimiento permanente a la gestión de quejas, reclamos, sugerencias 

y solicitudes de información que diariamente manifiestan los ciudadanos y ciudadanas en 

general, así como definir e implementar las estrategias necesarias para lograr "…el 

mejoramiento de canales de información por medio de la adecuada implementación de las TIC’S 

en el marco de la estrategia de gobierno en línea; la capacitación a los servidores con 

competencias en el campo de servicio a la ciudadanía, para que desempeñen sus funciones 

conforme a los principios y objetivos establecidos; el desarrollo y establecimiento de canales, 

que permitan la evaluación ciudadana de la gestión realizada; el cumplimiento de las normas y 

https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=43292#76
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políticas orientadas a la racionalización de trámites, transparencia y lucha contra la corrupción", 

que señala el Decreto 197 de 2014." 

▪ Circular Conjunta 006 de marzo 7 de 2017 emitida por la Veeduría Distrital. Asunto: 

“Implementación formato de elaboración y presentación de informes de quejas y 

reclamos” en el marco de los numerales 3 y 4 del artículo 3° del Decreto 371 de 2010. 

▪ 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). 

▪ Circular 055 de 2021 (junio 30) Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. Asunto: “Socialización 

manual operativo del defensor de la ciudadanía en el Distrito Capital.” 

▪ Manual para la Gestión de Peticiones Ciudadanas. Versión 3 de noviembre de 2020. 

Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. “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”. 

▪ Circular Externa 001 de octubre 20 de 2011 emitida por el Consejo Asesor del 

Gobierno Nacional en materia de Control Interno de las Entidades del orden Nacional 

y Territorial. Asunto: “Orientaciones para el seguimiento a la atención adecuada de los 

Derechos de Petición.” 

▪ Documento Estrategias para la Construcción del Plan Anticorrupción y de 

Atención al Ciudadano - Versión 2 de 2015. - Departamento Administrativo de la 

Función Pública. Cuarto Componente: Mecanismos para Mejorar la Atención al 

Ciudadano. 

PROCEDIMIENTOS Internos: 

▪ Procedimiento Recepción, Trámite y Respuesta a Requerimientos Ciudadanos (Código 
03-01-PR-0001) Versión 3. 

▪ Procedimiento de Monitoreo y Satisfacción de Usuarios (Código 03-01-PR-0002) 
Versión 2. 

▪ Procedimiento Servicio al Ciudadano (Código 03-01-PR-0003) Versión 2. 

▪ Procedimiento Ruta de la Salud (Código 03-01-PR-0004) Versión 1. 

IV. METODOLOGÍA 

De conformidad con el Plan Anual de Auditoría aprobado para la vigencia 2024 por el 

Comité Institucional de Coordinación del Sistema de Control Interno de la Subred Integrada 

de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E. (en adelante, Subred Sur Occidente), la Oficina 

de Control Interno mediante nota interna con radicado Ágilsalud SSO-2024-240-000235-3 

de fecha 23/01/2024 y correo electrónico de la misma fecha, informó a la Jefe de la Oficina 
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de Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano el inicio y ejecución de esta auditoría 

interna de cumplimiento. 

En la ejecución de la auditoría se aplicó papeles de trabajo en cumplimiento del 

Procedimiento Auditorías Internas de Cumplimiento (código 17-00-PR-0003) versión 1 de 

fecha 03/10/2023 para la verificación del cumplimiento de la normatividad y lineamientos 

establecidos, en lo relacionado con: 

▪ Figura del Defensor del Ciudadano. 

▪ Caracterización del proceso Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano y el 

despliegue de la Política Institucional de Participación Comunitaria y Servicio al 

Ciudadano (Código 01-01-OD-0040) la cual enuncia: “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.” 

▪ Controles implementados para la atención y gestión de las Peticiones, Quejas, 

Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD). 

En la ejecución de esta auditoría se aplicó un enfoque sistemático y disciplinado que 

abarcó tres (3) fases: planeación específica, ejecución del trabajo y/o pruebas y 

comunicación de resultados de la auditoría, los cuales fueron socializados a los 

responsables el 22/02/2024 por medio de correo electrónico. 

V. DESCRIPCIÓN DEL TRABAJO REALIZADO, OBSERVACIONES Y 

RECOMENDACIONES 

La Oficina de Control Interno llevó a cabo esta auditoría interna de cumplimiento, en 

observancia del Plan Anual de Auditoría aprobado para la vigencia 2024 y de los siguientes 

mandatos normativos que demandan: 

▪ Ley 1474 de 2011 (julio 12), artículo 76. “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. (…)”. 

▪ Circular Externa 001 de octubre 20 de 2011 - Consejo Asesor del Gobierno Nacional 

en materia de Control Interno de las Entidades del orden Nacional y Territorial. Asunto: 

“Orientaciones para el seguimiento a la atención adecuada de los Derechos de 

Petición”. Numeral 2. “Las Oficinas de Control Interno o quienes hagan sus veces deberán 

efectuar un especial control y seguimiento al elemento sobre información primaria contenido en 

el Modelo Estándar de Control Interno -MECI-, a través de la vigilancia de las áreas de atención 

al usuario y demás dependencias responsables de atender los derechos de petición. Así mismo, 

deberán realizar el seguimiento a las quejas y reclamos que se presenten frente a los mismos”. 
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En virtud de lo anterior, la Oficina de Control Interno realizó las actividades necesarias para 

determinar el nivel de adherencia de la Subred Sur Occidente, en particular, de la Oficina 

de Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano, a las normas y estándares 

relacionados con la Atención al Ciudadano, con la atención y gestión de Peticiones, 

Quejas, Reclamos, Sugerencias y/o Denuncias (PQRSD), y la rendición del informe 

semestral a la Alta Dirección, para lo cual, verificó la información publicada en la página 

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

demás información suministrada por el área responsable y otras que intervengan en la 

atención a la ciudadanía y gestión de PQRSD. 

A continuación, se detallan los resultados obtenidos en la evaluación y seguimiento: 

▪ FIGURA DE DEFENSOR DEL CIUDADANO. 

De conformidad con el Concepto 5 de 2008 de la Secretaría General de la Alcaldía 

Mayor de Bogotá, D.C. Defensor del Ciudadano. Directiva 3 y Circular 51 de 2007 con 

Radicado 1-2007-51447 a Secretaría Distrital de Salud, para la Subred Sur Occidente 

es conforme el responsable Jefe de la Oficina de Participación Comunitaria y Servicio 

al Ciudadano mediante Resolución 0354 de 2017 expedida por la Subred Sur 

Occidente. Sin oportunidades de mejora y sin recomendaciones para la figura del 

defensor del ciudadano Institucional. El detalle de los resultados se puede observar en 

el Anexo 1 al final de este documento de informe. 

▪ CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO Y DESPLIEGUE POLÍTICA 

Verificación de la caracterización del proceso Participación Comunitaria y Servicio al 

Ciudadano y el despliegue de la Política Institucional de Participación Comunitaria y 

Servicio al Ciudadano (Código 01-01-OD-0040) que tiene por enunciado: “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.” 

La Institución para el segundo semestre de la vigencia 2023, está cumpliendo con los 

requisitos relacionados con la articulación del Plan De Desarrollo Distrital, mediante el 

cumplimiento de estándares de implementación de la Política Pública Distrital de 

Servicio a la Ciudadanía para el periodo auditado; cumple con las actividades de 

caracterización del proceso. Sin oportunidades de mejora para el periodo auditado en 

el cumplimiento de la Política Institucional. El despliegue de la política se encuentra 

registrado en el Anexo 2. 

OTROS TEMA(S) DE LA CARACTERIZACIÓN 

Los resultados de la evaluación de la caracterización relacionados con la Atención al 

Usuario se encuentran registrados en el Anexo 3 y con la Formas de Participación 

Social en Salud en el Anexo 4. Estos resultados fueron conformes. 

http://www.subredsuroccidente.gov.co/
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En la verificación de otros temas, en el contexto del despliegue de la política, se revisó 

inclusión social, peticiones verbales en otra lengua nativa o dialecto oficial de Colombia, 

atención con enfoque diferencial, discapacidad, accesibilidad y otras directrices, 

lenguaje claro, actualización documental del proceso, socialización de gestión del 

cambio y la innovación, se obtuvieron resultados que fueron conformes, y se pueden 

observar en el Anexo 5 con nombre "Otros Tema(s) Otras Verificaciones Relacionadas 

con la Unidad Auditada.” 

Al verificar convenios se evidenció el “Informe Trimestral de Operación del Programa 

Ruta de la Salud Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E. 

Convenio N. 0013 de 2023” correspondiente al tercer y cuarto trimestre de la vigencia 

2023. En el informe se incluyen 12 compromisos con sus avances y resultados 

presentados. 

De su contenido, se puede establecer que el Contrato 0013 se encuentra vigente, tiene 

un plazo de ejecución de 8 meses, vence el 29 de febrero de 2024 y está por valor de 

$1.841.077.703 con objeto “Aunar esfuerzos administrativos, técnicos, y financieros 

para garantizar la continuidad del Programa Ruta de la Salud E.S.E., en el marco del 

modelo de salud.” 

El contrato Ruta de la Salud se encontró vigente y en ejecución durante el tiempo de 

alcance de la auditoría. Se observó en los registros que trasladó un total de 4.364 

usuarios concentrados principalmente en población de usuarios cuidadores, adultos 

mayores y usuarios con condiciones de discapacidad. 

Referente a la actividad 7 del Procedimiento Ruta de la Salud (código 03-01-PR-0004) 

que establece “Realizar informe trimestral requerido por la secretaria Distrital de Salud 

de acuerdo con los compromisos contractuales” el resultado es conforme; se evidenció 

el informe trimestral y su radicación en Secretaría Distrital de Salud.  

Observación de forma: Para la descripción de la actividad 7 del mismo procedimiento, 

relacionada con: “Realizar informe mensual requerido por la Secretaría Distrital de 

Salud de acuerdo con los compromisos contractuales”, sin evidencias, previa solicitud 

a la auditada, por lo que se genera recomendación de cumplimiento del mismo. 

De capacidades del talento humano del subproceso, al verificar se evidenció Encuentro 

de Aprendizaje Continuo (EAC) con los colaboradores de Servicio al Ciudadano de la 

Subred Sur Occidente E.S.E. en diferentes actividades, propias del proceso. 

▪ CONTROLES EN LA ATENCIÓN Y LA GESTIÓN DE PQRSD 

Evaluación cumplimiento del Sistema de Control Interno en la gestión de PQRSD 

Los resultados de la verificación se encuentran en el Anexo 6 con nombre “Evaluación 

de la Atención al Ciudadano y Gestión de PQRSD - Segundo Semestre 2023.” 
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FORTALEZA: Al hacer la verificación de la base matriz de Tele Auditoría, para el 

periodo auditado se evidenció un cumplimiento del 51,38 %, es decir, del 100% del 

universo. El resultado fue satisfactorio. 

Observación relacionada con oportunidad: Al verificar los radicados del Informe de 

la Gestión de PQRS, en agosto de 2023 no fue conforme para el requisito “En adelante, 

el informe deberá ser presentado tanto a la Secretaría General, como a la Veeduría 

Distrital, a más tardar los primeros 15 días hábiles del mes siguiente al respectivo 

corte.” de la Circular Conjunta 006 de marzo 07 de 2017. 

 
Cuadro elaboración propia OCI. Fuente: Información suministrada por el auditado 

Se incluye en el mismo Anexo 6 la verificación del cumplimiento de criterios contenidos 

en el documento “Estrategias para la construcción del Plan Anticorrupción y de 

Atención al Ciudadano - Versión 2”, cuyos resultados fueron conformes. 

Observaciones de forma: 

▪ En el enlace https://subredsuroccidente.gov.co/planeacion-2/ numeral 4.10 

Informes trimestrales sobre acceso a información, quejas y reclamos / 4.10.1. 

Informe, en materia de seguimiento sobre las quejas y reclamos, se evidenció el 

cargue de los informes trimestrales de PQRSD con registro de expedición menor al 

período del informe cargado del IV trimestre de la vigencia 2023, se registró fecha 

de 17/01/2023. 

▪ En la base de datos matriz detallada con nombre “1 TELEAUDITORIA 2023” 

suministrada por los responsables de la unidad auditada, faltaba la variable del 

numeral 3 ítem 6 relacionada con “Usuarios que no han recibido respuesta”, 

contenida en el documento Instructivo de tele auditoría de satisfacción en la 

respuesta de PQRS (código 03-01-IN-0007) versión 3. 

https://subredsuroccidente.gov.co/planeacion-2/
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RECOMENDACIONES 

▪ Apropiar las acciones pertinentes en cumplimiento como institución del Decreto 477 

de 2023 (octubre 19) “Por medio del cual se adopta la Política Pública de 

Participación Incidente del Distrito Capital 2023 - 2034 y se dictan otras 

disposiciones” de la Alcaldía Mayor de Bogotá D.C.”  

▪ Fortalecer aquellas acciones encaminadas a continuar dando cumplimiento y a 

mejorar la cobertura en los términos de La Ley 1755 de 2015 que reglamenta el 

derecho de petición; el Decreto 1166 de 2016, que regula las peticiones verbales; 

y la Ley 1712 de 2014 que regula el derecho de acceso a la información pública y 

la cartilla ABC Derecho de Petición emitida por el Ministerio de Justicia. 

▪ Para la encuesta de percepción, acorde a cumplimiento de lineamientos, se sugiere 

continuar con el fortalecimiento de adoptar formatos y modelos estandarizados que 

agilicen la gestión, creados por el Departamento Nacional de Planeación (Consultar 

los formatos creados por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, 

www.dnp.gov.co ). 

▪ En la continuidad de la revisión de las bases de datos para cliente interno, se 

recomienda generar estrategias, acciones y controles para mitigar el riesgo de 

exposición frente al deber incumplido; previa revisión de las categorías 

relacionadas en la página 12 de la Guía de lectura de necesidades y expectativas 

del cliente interno (código 04-02-GI-0004) de fecha 04/06/2019 ítem 5.4, en el 

personal de las Unidades más afectadas: Pablo VI, Mexicana y Bosa Centro. (Ver 

ítem de base Excel: unidad donde se encuentra la petición del archivo “matriz de 

requerimientos cliente interno”). 

▪ El Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeación y Gestión - MIPG, versión 

5 de marzo de 2023, en la página 60 establece las estrategias de Servicio al 

Ciudadano, dentro de las que se incluye: “(…), para la simplificación de información 

pública, (1) debe priorizar especialmente lo referente a las consultas reiterativas, 

canales más usados (contenidos web, insumos para la atención telefónica y 

presencial, preguntas frecuentes para el chat bot, entre otros) y resultados de 

mediciones y evaluaciones de la experiencia ciudadana; e (2) incluir ejercicios de 

validación de la claridad de la información con la participación de la ciudadanía y 

grupos de valor”, por lo que se recomienda fortalecer este criterio en la Entidad. 

▪ Incluir dentro de las estrategias de Servicio al Ciudadano las faltantes contenidas 

en el Manual Operativo de MIPG en la página 69 “- Diagnosticar el grado de 

implementación del enfoque diferencial poblacional y territorial, así como el nivel de 

implementación del enfoque de lenguaje claro y de acciones de innovación abierta 

y uso de Tecnologías para la participación. En este punto es importante identificar 

si hubo requerimientos de conexidad de múltiples categorías poblacionales y 

territoriales en simultánea en el marco de la relación con los grupos de valor 

http://www.dnp.gov.co/
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institucionales; por ejemplo, si en un mismo grupo de valor coincidió la necesidad 

de implementar enfoque de orientaciones sexuales e identidades de género 

diversas, enfoque de víctimas y enfoque territorial de paz.” 

▪ Fortalecer jornadas de capacitación a los colaboradores de la Entidad, en materia 

de enfoque de estado abierto, especialmente en metodologías de participación y 

diálogo; así como en temas de lenguaje claro en el marco del Plan Institucional de 

Capacitación (PIC), adicionalmente, sobre trato digno con enfoque de derechos y 

diferencial étnico a las comunidades negras, afrocolombianas, raizales y 

palenqueras. 

▪ Fortalecer capacitaciones por los medios institucionales a la comunidad en Enfoque 

Basado en Derechos Humanos, dirigido especialmente a las Veedurías 

Ciudadanas pero que presente contenidos de interés para la ciudadanía en general.  

▪ Revisar, ajustar y/o actualizar la alineación de los contenidos de instructivos y bases 

aplicadas con relación a tele auditoría de satisfacción en la respuesta de PQRS en 

la Subred Sur Occidente. 

Evaluación cumplimiento requisitos de oportunidad y materialidad en la atención 

y gestión de PQRSD 

El Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno de las Entidades 

del orden Nacional y Territorial, dispuso mediante la Circular Externa 001 de octubre 

20 de 2011 con asunto: “Orientaciones para el seguimiento a la atención adecuada de 

los Derechos de Petición”, en el numeral 1: “Las Oficinas de Control Interno o quienes hagan 

sus veces, en cumplimiento de la función de “evaluar y verificar la aplicación de los mecanismos 

de participación ciudadana”, establecida en el artículo 12, literal i), de la Ley 87 de 1993, deberán 

incluir en sus ejercicios de auditoría interna una evaluación aleatoria a las respuestas dadas por 

la administración a los derechos de petición formulados por los ciudadanos, con el fin de 

determinar si estos cumplen con los requisitos de oportunidad y materialidad establecidos por la 

ley y la jurisprudencia sobre el tema y, de manera consecuente, establecer la necesidad de 

formular planes institucionales de mejoramiento.” 

En observancia de lo anterior, la Oficina de Control Interno seleccionó una muestra de 

PQRSD radicadas en la Subred Sur Occidente en el segundo semestre de 2023 y 

evaluó el cumplimiento de su atención y gestión oportuna por parte de la entidad, de 

conformidad con el siguiente marco normativo: 

▪ Constitución Política de 1991, Artículo 23. “Toda persona tiene derecho a presentar 

peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a 

obtener pronta resolución. El legislador podrá reglamentar su ejercicio ante organizaciones 

privadas para garantizar los derechos fundamentales”.  

▪ Sentencia C-951/14 - la Corte Constitucional precisó: "(...) Reglas del derecho de 

petición c) La respuesta a las peticiones debe cumplir con los requisitos de: 1. oportunidad, 
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2. resolverse de fondo con claridad, precisión y congruencia con lo solicitado y 3. ser puesta 

en conocimiento del peticionario. Si no se cumple con estos requisitos, se incurre en una 

vulneración del derecho constitucional fundamental de petición (...)" 

▪ Ley 1755 de 2015, Artículo 14: “Términos para resolver las distintas modalidades de 

peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sanción disciplinaria, toda petición 

deberá resolverse dentro de los quince (15) días siguientes a su recepción. Estará sometida 

a término especial la resolución de las siguientes peticiones: 1. Las peticiones de 

documentos y de información deberán resolverse dentro de los diez (10) días siguientes a 

su recepción. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderá, para 

todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, 

la administración ya no podrá negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como 

consecuencia las copias se entregarán dentro de los tres (3) días siguientes. 2. Las 

peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relación con las 

materias a su cargo deberán resolverse dentro de los treinta (30) días siguientes a su 

recepción.” 

En virtud de la normativa antes citada, y de conformidad con los resultados de las 

pruebas de auditoría ejecutadas, la Oficina de Control Interno observó: 

➢ Falencias en la información registrada en la “MATRIZ MASTER” 

Al revisar la base de datos denominada “Matriz Master” suministrada por la Oficina de 

Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano, y al validar que la información allí 

registrada estuviera clara y completa, se observó que en la columna I denominada 

“Radicado Orfeo” no solo contiene radicados correspondientes al aplicativo Orfeo, sino 

también a registros de requerimientos de la nueva plataforma “Ágilsalud” implementada 

por la Entidad desde octubre de 2023, en ese sentido, es importante que la 

Dependencia realice la respectiva aclaración. 

Dentro de la misma columna se evidenció la ausencia de algunos radicados o con la 

observación “No Aplica”; sin embargo, al revisar detalladamente se identificó que varios 

de estos radicados fueron contestados con respuesta definitiva, como es el caso del 

requerimiento ubicado en la fila 70, en donde se logró constatar que fue clasificado 

como un derecho de petición de interés particular, al cual se le brindó respuesta a la 

solicitud de copia de órdenes médicas.  

Aunado a lo anterior, esta Oficina también identificó que varias PQRSD presentaban 

inexistencia de información, tal como la fecha de notificación y respuesta del líder 

responsable, razón por la cual, no se evidenció observación alguna por parte de la 

Dependencia sobre las razones de dicha omisión. 

Por lo anteriormente expuesto, resulta necesario adicionar la información faltante, así 

como también, registrar las respectivas observaciones concernientes a dilucidar los 

motivos y/o circunstancias sobre la ausencia del registro de información en algunos 

requerimientos. 

➢ Tipologías de las peticiones de acuerdo con la normativa aplicable vigente 
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De acuerdo con las disposiciones establecidas en la Ley 1755 de 2015 y al Manual para 

la Gestión de Peticiones Ciudadanas de la Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. (versión 3 de 

noviembre de 2020), las PQRSD interpuestas por los ciudadanos corresponden a 10 

tipologías, las cuales se describen a continuación: 

Tipología DESCRIPCIÓN 
Tiempo para 

resolver la petición 

Derecho de 
petición en 
interés 
general 

Solicitud que una persona o una comunidad presenta ante las autoridades 
para que se preste un servicio o se cumpla una función propia de la entidad, 
con el fin de resolver necesidades de tipo comunitario. 

15 días hábiles 
siguientes a su 

recepción 

Derecho de 
petición en 
interés 
particular 

Solicitud que una persona hace ante una autoridad, con el fin de que se le 
resuelva determinado interrogante, inquietud o situación jurídica que sólo le 
interesa a él o a su entorno. 

15 días hábiles 
siguientes a su 

recepción 

Queja 
Manifestación de protesta, censura, descontento o inconformidad que 
formula una persona en relación con una conducta que considera irregular 
de uno o varios servidores públicos en desarrollo de sus funciones 

15 días hábiles 
siguientes a su 

recepción 

Reclamo 
Manifestación de inconformidad, referente a la prestación indebida de un 
servicio o a la falta de atención de una solicitud. 

15 días hábiles 
siguientes a su 

recepción 

Sugerencia 
Manifestación de una idea, opinión, aporte o propuesta para mejorar el 
servicio o la gestión de la entidad. 

15 días hábiles 
siguientes a su 

recepción 

Denuncia 
por actos de 
corrupción 

Manifestación que puede realizar cualquier persona para enterar a las 
autoridades de la existencia de hechos contrarios a la ley, incluidos los 
relacionados con contratación pública, con el fin de activar mecanismos de 
investigación y sanción. Dar a conocer conductas constitutivas en faltas 
disciplinarias por incumplimiento de deberes, extralimitación de funciones, 
prohibiciones y violación del régimen de inhabilidades, incompatibilidades, 
impedimentos y conflicto de intereses de un servidor público. 

15 días hábiles 
siguientes a su 

recepción 

Felicitación 
Manifestación de una persona en la que expresa la satisfacción con motivo 
de algún suceso favorable para él, con relación a la prestación del servicio 
por parte de una entidad pública. 

15 días hábiles 
siguientes a su 

recepción 

Solicitud de 
acceso a la 
información 

Facultad que tiene la ciudadanía de solicitar y obtener acceso a la 
información sobre las actualizaciones derivadas del cumplimiento de las 
funciones atribuidas, solicitud de registros, informes, datos o documentos 
producidos o en posesión control o custodia de una entidad. 

10 días hábiles 
siguientes a su 

recepción 

Solicitud de 
copias 

Reproducción y entrega de documentos que no tengan el carácter de 
reservado al interior de una entidad como expedientes misionales, 
jurisdiccionales o administrativos. Cuando la información solicitada repose 
en un formato electrónico, y el/la solicitante así lo manifieste, se podrá 
enviar por este medio y no se le cobrará costo de reproducción excepto si 
lo solicita en CD, DVD u otro formato. Cuando el volumen de las copias es 
significativo se podrán expedir, a costas de la persona solicitante, según los 
costos de reproducción de cada entidad. 

10 días hábiles 
siguientes a su 
recepción y se 

hará entrega de 
las copias dentro 

de los 3 días 
siguientes 

Consulta 
Solicitud de orientación a las autoridades en relación con las materias a su 
cargo, cuya respuesta no tiene efectos jurídicos directos sobre el asunto 
que trata, por lo tanto, no es de obligatorio cumplimiento. 

30 días hábiles 
siguientes a su 

recepción 

Fuente: Tomado de Manual para la Gestión de Peticiones Ciudadanas, Alcaldía Mayor de Bogotá D.C., V.3 Nov 2020 
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Teniendo en cuenta las precedidas tipologías, la Oficina de Control Interno, a través de 

la matriz “Master” aportada por la unidad auditada, identificó que la Subred Sur 

Occidente recibió 6.757 requerimientos en el período objeto de evaluación. En la 

siguiente tabla se exhibe mes a mes la cantidad de peticiones discriminados por su 

categoría o tipología. 

TIPOLOGÍA DE LAS 
PETICIÓN 

MES  

Jul-23 Ago-23 Sep-23 Oct-23 Nov-23 Dic-23 TOTAL 

CONSULTA 2 0 5 3 0 2 12 

DENUNCIA POR ACTOS DE 
CORRUPCIÓN 

0 0 0 1 0 0 1 

DERECHO DE PETICIÓN DE 
INTERÉS GENERAL 

17 55 18 28 19 21 158 

DERECHO DE PETICIÓN DE 
INTERÉS PARTICULAR 

419 472 429 419 365 303 2.407 

FELICITACIÓN 71 141 144 119 115 93 683 

QUEJA 136 188 166 155 128 110 883 

RECLAMO 354 353 311 328 317 214 1.877 

SOLICITUD DE COPIA 128 197 180 142 3 3 653 

SOLICITUD INFORMACIÓN 4 1 3 1 0 0 9 

SUGERENCIA 14 13 15 13 9 10 74 

TOTAL GENERAL 1.145 1.420 1.271 1.209 956 756 6.757 

 Fuente: Elaboración propia con datos de la Matriz Master - Cantidad de requerimientos incoados ante la Subred 

En la tabla anterior, la Oficina de Control Interno observó que durante el segundo 

semestre de 2023 las PQRSD más representativas para la entidad fueron el Derecho 

de Petición de interés particular y el Reclamo que corresponden al 35.62% y al 27.78% 

respectivamente, de la totalidad de los requerimientos recibidos. Así mismo, el Derecho 

de Petición de interés general, la Queja, la Solicitud de copias y la Felicitación, aunque 

consignan un porcentaje inferior, no significa que no sea preponderante para la entidad. 

La Ley 1755 de 2015 en su artículo 14 estableció los términos para resolver las distintas 

modalidades de peticiones, es así como la Oficina de Control Interno evaluó en una 

muestra de 34 radicados la oportunidad en la respuesta o gestión, en lo que obtuvo los 

siguientes resultados: 

Item RADICADO 
CANTIDAD DÍAS HÁBILES 
EN QUE SE RESPONDIÓ 

1 20232560364422 2 

2 20232560366652 11 

3 20232570374052 15 

4 20232550375932 15 

5 
1665-SSO-2023-250-064307-
1//4671-SSO-2023-250-066396-1 

14 

6 20232560373762 13 
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Item RADICADO 
CANTIDAD DÍAS HÁBILES 
EN QUE SE RESPONDIÓ 

7 SSO-2023-4-000224 0 

8 SSO-2023-422-005986-4  14 

9 SSO-2023-257-005990-4 13 

10 20232560373812 13 

11 20234220163572 13 

12 SSO-2024-256-000030-4 11 

13 SSO-2023-256-000328-4 4 

14 SSO-2023-257-003340-4 4 

15 SSO-2023-251-001503-4 15 

16 20232530354652 12 

17 20232560350432 9 

18 20234220147162 2 

19 SSO-2023-253-002131-4 13 

20 20232550368402 10 

21 SSO-2023-257-005992-4 15 

22 20232560373782 11 

23 20232570374602 14 

24 SSO-2023-256-002805-4 11 

25 20232550377492 15 

26 SSO-2024-251-000889-4 14 

27 SSO-2023-257-003343-4 15 

28 SSO-2023-257-001224-4 15 

29 SSO-2023-253-003793-4 // 6494 11 

30 SSO-2023-254-003229-4  15 

31 20232560350332 6 

32 20234220112612 8 

33 20234220156702 8 

34 20234220117622 8 

35 20232570378852 14 

Fuente: Elaboración propia con datos de la Matriz Máster - Oportunidad en 
emisión de las respuestas 

En los resultados obtenidos se evidenció que los 35 radicados fueron respondidos y/o 

gestionados oportunamente, encontrándose que no se superó los 15 días hábiles para 

su contestación, inclusive, a uno de ellos se le dio respuesta el mismo día de haberse 

recepcionado el requerimiento, en ese sentido, esta Oficina resalta que la dependencia 

ha logrado resultados significativos para el cabal cumplimiento de los términos en las 

respuestas de las PQRSD. 

En el otro radicado también tomado como muestra, se observó la siguiente novedad: 



 

INFORME DE AUDITORÍA 

INTERNA DE CUMPLIMIENTO O 

SEGUIMIENTO 

Versión: 3 

 

Fecha de 

aprobación:  
3/10/2023 

Código:  17-00-FO-0009 

 

Informe OCI-SISSSO-IL-2024-08 Evaluación de la Atención al Ciudadano y Gestión de PQRSD - Segundo semestre 2023                         Página 14 de 58 

RADICADO OBSERVACIONES DE LA OCI 

20234220137742 
El requerimiento se cargó y/o registró en el aplicativo Bogotá Te Escucha con número 
8608412023 y se dio traslado a la Subred Centro Oriente; por lo tanto, al tratarse de un 
traslado no se tuvo conocimiento de la emisión de la respuesta. 

Fuente: Elaboración propia con datos de la Matriz Máster - Observaciones relacionadas a los requerimientos evaluados 
y revisados. 

De otra parte, al consultar varios radicados en los aplicativos Orfeo y Ágilsalud se 

observó que presentaban ausencia de los documentos formalizados u omisión en el 

cague de éstos, tales como, la contestación de la petición y el soporte de envío. 

Aunado a lo anterior, en razón a que esta Oficina de Control Interno avizoró 

impedimento de la descarga de los requerimientos objeto de auditoría como de sus 

anexos, tal como quedó registrado en las capturas de pantallas tomadas por esta 

Oficina, fue necesario que la Oficina de Participación Comunitaria y Servicio al 

Ciudadano realizara tal descarga y suministrara los respectivos soportes y/o evidencias 

a la auditora. Al respecto de este asunto, la Oficina de Control Interno observó que éstos 

en su gran mayoría fueron descargados de la plataforma Bogotá Te Escucha, y siendo 

este un aplicativo externo que no es de dominio de la Entidad, se recomienda llevar a 

cabo el cargue efectivo de las evidencias en los sistemas de gestión documental de 

dominio de la Entidad, o de ser el caso, contemplar la implementación de un repositorio 

propio que respalde en cualquier momento la trazabilidad completa de la gestión de las 

PQRSD adelantada por la Subred Sur Occidente sin que se dependa de la 

disponibilidad de otras plataformas. 

Evaluación de los criterios de coherencia, claridad, calidez y oportunidad en la 

gestión de las PQRSD. 

La Corte Constitucional en la Sentencia C-951/14 precisó los requisitos del contenido 

de las respuestas de las peticiones, así: “1. oportunidad, 2. resolverse de fondo con 

claridad, precisión y congruencia con lo solicitado y 3. ser puesta en conocimiento del 

peticionario”.  

En concordancia, el Manual para la Gestión de Peticiones Ciudadanas de la Alcaldía 

Mayor de Bogotá, versión 3 de noviembre de 2020, en el numeral 3.3. estableció los 

criterios mínimos de calidad de respuesta, los cuales son: “Coherencia: relación que 

debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva entidad y la petición ciudadana; 

para cumplir con dicho criterio, la respuesta emitida por la entidad debe tener una 

relación directa con la petición ciudadana”. Claridad: “Hace referencia a que la 

respuesta emitida por la entidad se brinde en términos comprensibles para la 

ciudadanía”. Calidez: “Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que 

se brinda a la persona solicitante con la respuesta a su petición. De igual manera, en el 

proceso de estructuración de la respuesta se debe hacer uso del lenguaje incluyente”. 

Oportunidad: “Hace relación a que la respuesta emitida por la entidad se brinde dentro 

de los términos legales”. (…) 
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Así mismo, la Subred Sur Occidente adoptó dichos criterios a través de su 

procedimiento “Recepción, trámite y respuesta a requerimientos ciudadanos” (Código 

03-01-PR-0001) versión 13 de fecha 15/02/2024, y describe las metodologías 

empleadas para garantizar la gestión oportuna y efectiva de los requerimientos 

recibidos ante la Entidad, y en la validación de dichos criterios en la muestra 

seleccionada, se observó: 

▪ Treinta y un (31) requerimientos cumplieron con los criterios de coherencia, claridad 

y calidez establecidos en los diferentes manuales, procedimientos y normatividad 

aplicable. 

▪ Cuatro (4) que correspondieron a felicitaciones (radicados SSO-2023-256-000328-

4, SSO-2023-257-003340-4, SSO-2023-251-001503-4 y 20232530354652) no 

fueron validados puesto que a través del aplicativo Bogotá Te Escucha se les da un 

tratamiento diferente de las demás tipologías de peticiones, en razón a que no 

contienen una petición ciudadana, razón por la cual, no se brinda una respuesta. 

▪ Un (1) requerimiento (radicado 20234220137742) por razones de competencia fue 

trasladado a la Subred Centro Oriente, por lo que, no se tuvo acceso a su respuesta 

puesto que la otra Subred era quien debía darle trámite. 

Canales de Atención al Ciudadano 

En la base de datos remitida por la Oficina de Participación Comunitaria y Servicio al 

Ciudadano, se observó que durante el segundo semestre de 2023 la Subred Sur 

Occidente recibió requerimientos de los usuarios a través de los diferentes canales de 

atención, en la siguiente proporción: 

 
Fuente: Elaboración propia, canales de recepción segundo semestre 2023 

En la gráfica anterior se puede observar que son siete (7) los canales de atención y/o 

de recepción de PQRSD con los que cuenta la entidad: buzón de sugerencias, email, 

escrito, presencial, redes sociales, rendición de cuentas y SDGPC. Los canales más 

recurrentes son el buzón de sugerencias con 2.881 recepciones (42.64%), el SDGPC 

con 2.450 (36.26%) y el escrito con 1.395 (20,65%). De lo anterior, es viable decir que 
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los usuarios prefieren utilizar esos medios al ser más asequibles y prácticos a la hora 

de incoar un requerimiento. 

Cabe mencionar que, el Manual de Información y Atención al Ciudadano de la Subred 

Sur Occidente (código 03-01-MA-0001) de fecha 2024-02-14 y el Procedimiento 

Recepción, Trámite y Respuesta a Requerimientos Ciudadanos, mencionan los 

diferentes mecanismos de escucha, los cuales le permiten al ciudadano obtener un 

canal de comunicación más cercano con la Entidad, los cuales se describen a 

continuación y tienen la siguiente funcionalidad: 

▪ Buzón de Sugerencias: Están ubicados en cada centro de atención, y se dispone el 

formato de Registro de Derecho de Petición para que el ciudadano manifieste por 

escrito sus inquietudes. 

▪ Código QR: Son códigos de barras, capaces de almacenar determinado tipo de 

información, como una URL, SMS, EMail, Texto, etc. Están ubicados en los Buzones 

de Sugerencias y se enlazan con el aplicativo Bogotá Te Escucha. 

▪ Email: Por correo electrónico a contactenos@subredsuroccidente.gov.co. 

▪ Escrito: Documentos recibidos al ciudadano personalmente, a través de la ventanilla 

de radicación de correspondencia ubicada en la Sede Administrativa ASDINCGO 

Calle 9 No. 39-46. 

▪ Línea 195 de la Alcaldía Mayor de Bogotá D.C.: "El objetivo de la Línea 195 es 

ofrecer a la ciudadanía un único canal telefónico cuando quiera obtener información 

clara, veraz y oportuna sobre las entidades distritales sus trámites y sus servicios, 

interponer denuncias por presuntos actos de corrupción, hacer peticiones y 

requerimientos en caso de no estar conforme con el servicio prestado por cada una 

de las entidades y/o de los funcionarios que en ella laboran, a través del sistema 

Bogotá te Escucha” (Texto tomado de la Pagina Web: Bogota.gov.co, el 22/12/2022) . 

▪ Presencial: El ciudadano puede manifestar verbalmente sus opiniones o solicitudes 

con cualquier colaborador del centro de atención. 

▪ Redes Sociales: Facebook @SubredSurOccidenteESE, Instagram 

@SubredSurOccidente y Twitter @SubRedSurOcci 

▪ Bogotá te Escucha: Es una herramienta de la Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. donde 

los ciudadanos pueden interponer peticiones. 

▪ Telefónico: Línea institucional de Atención al Ciudadano, ubicada en la Sede 

Administrativa de la Entidad. 

▪ WhatsApp Defensora del Ciudadano: Es una aplicación de mensajería instantánea 

que conecta a la ciudadanía con la Defensora del Ciudadano. 

mailto:contactenos@subredsuroccidente.gov.co
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Peticiones interpuestas en las diferentes Unidades de Servicios de Salud 

La Subred Sur Occidente constantemente recibe peticiones de los usuarios, quienes 

solicitan que sea resuelto algún interrogante o inquietud; para tal fin, la entidad ha 

diseñado diferentes canales de atención para su recepción. En la base de datos 

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

Oficina de Control Interno identificó las Unidades de Servicios de Salud (USS) en donde 

más se presentan peticiones, las cuales se muestran en la siguiente tabla: 

UNIDAD DE SERVICIOS DE 
SALUD 

SEGUNDO SEMESTRE 2023 

Jul-23 Ago-23 Sep-23 Oct-23 Nov-23 Dic-23 TOTAL 

SEDE ADMINISTRATIVA ASDINCGO 703 828 760 684 494 368 3.837 

USS OCCIDENTE DE KENNEDY 94 134 111 168 149 128 784 

USS PABLO VI 19 36 49 23 24 28 179 

HOSPITAL TINTAL KENNEDY 25 46 29 27 26 24 177 

USS FONTIBON 23 36 38 29 25 21 172 

USS ZONA FRANCA 22 38 32 20 29 19 160 

USS VILLA JAVIER 20 24 29 32 18 18 141 

USS BOSA CENTRO 27 27 21 25 17   117 

USS OLARTE 23 30 15 19 8 12 107 

USS TRINIDAD GALAN 13 28 24 16 12 12 105 

USS CABAÑAS 20 24 18 21 8   91 

USS ESTACION 14 14 19 13 11 17 88 

USS PORVENIR 7 5 10 19 22 7 70 

USS BOMBEROS 16 14 11 14 13 1 69 

USS TINTAL NUEVO 11 14 8 9 12 14 68 

USS LA MEXICANA 7 19 5 5 12 7 55 

USS BOSA SEDE HOSPITALARIA 12 2 14 5 1 20 54 

USS CENTRO DIA 6 11 7 6 13 6 49 

USS CARVAJAL 16 6 11 3 4 4 44 

USS ALCALÁ MUZU 8 9 4 10 8 3 42 

USS PATIOS 7 4 8 9 9 5 42 

USS JOSE MARIA CARBONELL 3 9 6 6 2 6 32 

USS BRITALIA 4 13 5 5 4 1 32 

USS 49 INTERNACIONAL 2 3 7 6 7 3 28 

USS NUEVAS DELICIAS 10 3 7 2 2 3 27 

USS PATIO BONITO 7 10 3 2 1 1 24 

USS TERMINAL AEREO 4 8 2 6 1 1 22 

USS ABASTOS 2 3   6 5 3 19 

USS 48 SAN PABLO 3 5 3 2 3 1 17 

USS CATALINA 105 4 3 4 2 3   16 

USS SAN BERNARDINO 3 2 1 5 5   16 

USS ASUNCION-BOCHICA   4 3 1 3 2 13 
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UNIDAD DE SERVICIOS DE 
SALUD 

SEGUNDO SEMESTRE 2023 

Jul-23 Ago-23 Sep-23 Oct-23 Nov-23 Dic-23 TOTAL 

APP BOSA           12 12 

USS ALQUERÍA 2 1 1 4 1 2 11 

USS CUNDINAMARCA 2 2   2 2 2 10 

USS DINDALITO 2 3 4 1     10 

USS BOSTON   1 2 2   3 8 

USS PUERTA DE TEJA 3       2 1 6 

USS FLORALIA 1 1       1 3 

TOTAL GENERAL 1.145 1.420 1.271 1.209 956 756 6.757 

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

En la precedida tabla se puede observar que, el mayor receptor de peticiones es la sede 

administrativa ASDINCGO en donde se recibió y tramitó un total de 3.837 peticiones 

que corresponden al 56.79% del total recibido en la entidad en el segundo semestre de 

2023, precedida de la USS Occidente de Kennedy con un total de 784 peticiones que 

representan el 11.60%. 

En cuanto a las Felicitaciones, la USS Occidente de Kennedy representa un 29.3%, en 

las que en su mayoría los pacientes agradecieron la gestión y atención realizada en los 

servicios hospitalarios, y frente a las Quejas, el 28.8% identificó como principal razón la 

atención deshumanizada y la dificultad de accesibilidad administrativa. 

Tipos de Barreras de acceso  

Con el propósito de verificar los problemas en las barreras de acceso, se procedió a 

cuantificar el total de requerimientos generados por la ciudadanía, en ese sentido la 

Oficina de Control Interno observó:  

BARRERAS DE ACCESO 
CANTIDAD DE 

REQUERIMIENTOS 

NO APLICA 4.046 

8. NO OPORTUNIDAD SERVICIOS. 1.726 

2. DIFICULTAD ACCESIBILIDAD ADMINISTRATIVA. 601 

1. ATENCIÓN DESHUMANIZADA. 239 

7. NEGACIÓN SERVICIOS. 77 

9. NO SUMINISTRO MEDICAMENTOS. 34 

10. PRESUNTO EVENTO ADVERSO (SEGURIDAD-PERTINENCIA). 17 

Sin registro de información 8 

11. PROBLEMAS RECURSOS ECONÓMICOS. 6 

5. INCONSISTENCIAS SISTEMAS DE INFORMACIÓN-ASEGURAMIENTO 2 

En blanco 1 

TOTAL GENERAL 6.757 

Fuente: Elaboración propia, Barreras de Acceso en la Subred Sur Occidente 
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Teniendo en cuenta la gráfica anterior se observó que un (1) requerimiento no fue 

validado para la clasificación de motivo de barrera de acceso, y se identificó que ocho 

(8) requerimientos no contienen información.  

Así mismo, se evidenció que una de las barreras de acceso más determinantes para la 

Entidad son la No oportunidad de servicios con el 25.54%, seguido de la dificultad de 

accesibilidad administrativa con el 8.89%. 

Dentro de las causas más frecuentes que dan lugar a los motivos de las barreras de 

acceso, la Oficina de Control Interno obtuvo los siguientes datos: 

MOTIVOS DE BARRERAS DE ACCESO 
CANTIDAD DE 

REQUERIMIENTOS 

NO APLICA 4.049 

8.9 NO OPORTUNIDAD SERVICIOS -AMBULATORIO MEDICINA ESPECIALIZADA 688 

8.2 NO OPORTUNIDAD SERVICIOS -AMBULATORIO 597 

2.1 DIFICULTAD ACCESIBILIDAD ADMINISTRATIVA -INADECUADA ORIENTACIÓN 353 

2.4 DIFICULTAD ACCESIBILIDAD ADMINISTRATIVA- PROBLEMAS RECURSOS 
FÍSICOS, HUMANOS, DOTACIÓN 

223 

8.11 NO OPORTUNIDAD SERVICIOS -APOYO DX.  IMAGENOLOGÍA DIAGNÓSTICA 113 

8.7 NO OPORTUNIDAD SERVICIOS -URGENCIAS 104 

1.6 ATENCIÓN DESHUMANIZADA - PROCESO ADMINISTRATIVO 98 

8.8 NO OPORTUNIDAD SERVICIOS -AMBULATORIO MEDICINA GENERAL 71 

1.2 ATENCIÓN DESHUMANIZADA -AMBULATORIO 69 

8.4 NO OPORTUNIDAD SERVICIOS -HOSPITALIZACIÓN 64 

8.6 NO OPORTUNIDAD SERVICIOS -QUIRÚRGICAS 49 

1.9 ATENCIÓN DESHUMANIZADA -URGENCIAS 35 

1.5 ATENCIÓN DESHUMANIZADA - HOSPITALIZACIÓN 34 

7.10 NEGACIÓN SERVICIOS -URGENCIAS 27 

9.2 NO SUMINISTRO MEDICAMENTOS -POS 26 

7.4 NEGACIÓN SERVICIOS -HOSPITALIZACIÓN 25 

2.2 DIFICULTAD ACCESIBILIDAD ADMINISTRATIVA-INOPORTUNIDAD 
AUTORIZACIONES 

19 

8.12 NO OPORTUNIDAD SERVICIOS -APOYO DX. LABORATORIO CLÍNICO 19 

7.2 NEGACIÓN SERVICIOS -AMBULATORIO 13 

8.10 NO OPORTUNIDAD SERVICIOS -APOYO DX. ESPECIALIZADO 12 

9.1 NO SUMINISTRO MEDICAMENTOS -NO POS 8 

10.4 PRESUNTO EVENTO ADVERSO -HOSPITALIZACIÓN 8 

(en blanco) 7 

10.6 PRESUNTO EVENTO ADVERSO -URGENCIAS 7 

2.3 DIFICULTAD ACCESIBILIDAD ADMINISTRATIVA -PROBLEMAS CONTRATACIÓN 
ASEGURADOR-PRESTADOR 

6 

7.8 NEGACIÓN SERVICIOS -PROCESO ADMINISTRATIVO 5 

8.1 NO OPORTUNIDAD SERVICIOS -AMBULANCIAS 4 
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MOTIVOS DE BARRERAS DE ACCESO 
CANTIDAD DE 

REQUERIMIENTOS 

11.1 PROBLEMAS RECURSOS ECONÓMICOS -COBROS INDEBIDOS 4 

7.11 NEGACIÓN SERVICIOS -APOYO DX.  IMAGENOLOGÍA DIAGNÓSTICA 4 

8.5 NO OPORTUNIDAD SERVICIOS -REMISIÓN INTER-HOSPITALARIA 3 

11.3 PROBLEMAS RECURSOS ECONÓMICOS -INCONFORMIDAD COBRO 
SERVICIOS 

2 

7.1 NEGACIÓN SERVICIOS -AMBULANCIAS 1 

7.12 NEGACIÓN SERVICIOS -APOYO DX. LABORATORIO CLÍNICO 1 

1.8 ATENCIÓN DESHUMANIZADA - QUIRÚRGICAS 1 

5.3 INCONSISTENCIAS SISTEMAS -INCONSISTENCIAS EN DOCUMENTOS DE 
IDENTIDAD 

1 

1.7 ATENCIÓN DESHUMANIZADA -PROGRAMAS EXTRAMURALES 1 

10.5 PRESUNTO EVENTO ADVERSO -QUIRÚRGICAS 1 

8.3 NO OPORTUNIDAD SERVICIOS - ATENCIÓN DOMICILIARIA 1 

5.1 INCONSISTENCIAS SISTEMAS -ACTUALIZACIÓN NIVEL DE SISBEN 1 

1.1 ATENCIÓN DESHUMANIZADA -AMBULANCIAS 1 

10.2 PRESUNTO EVENTO ADVERSO -AMBULATORIO 1 

7.9 NEGACIÓN SERVICIOS -QUIRÚRGICAS 1 

TOTAL GENERAL 6.757 

Fuente: Elaboración propia, motivos de Barreras de Acceso en la Subred Sur Occidente 

De lo anterior, se logró identificar que el motivo más usual de barrera de acceso en la 

Subred Sur Occidente es la No oportunidad de servicios ambulatorios de medicina 

especializada con 688 requerimientos (10.18%), seguido de la No oportunidad de 

servicios ambulatorios (10.18%) y la Dificultad de accesibilidad administrativa - 

inadecuada orientación (8.84%) del total de los requerimientos recibidos ante la entidad. 

VI. CONCLUSIONES 

Con fines de determinar el nivel de adherencia de la Subred Sur Occidente, en particular, 

de la Oficina de Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano, a las normas y 

estándares relacionados con la Atención al Ciudadano y los controles determinados para 

la atención y gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y/o Denuncias 

(PQRSD), de acuerdo con los criterios revisados se puede establecer un Alto cumplimiento 

normativo en la Entidad. 

DESCRIPCIÓN CRITERIOS EVALUADOS TOTAL Conformes 
No 

Conformes 

DE LA FIGURA DE DEFENSOR DEL CIUDADANO 9 9 0 

DE LA CARACTERIZACIÓN DE FORMAS DE PARTICIPACION SOCIAL 
EN SALUD 

9 9 0 

DESPLIEGUE DE LA POLÍTICA INSTITUCIONAL DE PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA Y SERVICIO AL CIUDADANO 

11 11 0 
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DESCRIPCIÓN CRITERIOS EVALUADOS TOTAL Conformes 
No 

Conformes 

OTROS TEMA(S) DE LA CARACTERIZACIÓN RELACIONADOS CON 
LA ATENCIÓN AL USUARIO 

8 8 0 

OTROS TEMA(S) DE LA CARACTERIZACIÓN DE LAS FORMAS DE 
PARTICIPACIÓN SOCIAL EN SALUD 

1 1 0 

OTROS TEMA(S) OTRAS VERIFICACIONES RELACIONADAS CON LA 
UNIDAD AUDITADA 

16 16 0 

EVALUACIÓN DE LA ATENCIÓN AL CIUDADANO Y GESTIÓN DE 
PQRSD - SEGUNDO SEMESTRE 2023 

2 1 1 

DE CUMPLIMIENTO DE CRITERIOS CONTENIDOS EN EL 
DOCUMENTO: ESTRATEGIAS PARA LA CONSTRUCCIÓN DEL PLAN 
ANTICORRUPCIÓN Y DE ATENCIÓN AL CIUDADANO - VERSIÓN 2 

14 14 0 

 DE LOS INFORMES DE GESTION DE PQRSD 1  1 

TOTAL 71 69 2 

-----  

DECLARACIONES DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO  

▪ Este seguimiento fue realizado con base en el análisis de diferentes muestras aleatorias 

seleccionadas por el auditor a cargo de la realización del trabajo. Una consecuencia de esto es la 

presencia del riesgo de muestreo, es decir, el riesgo de que la conclusión basada en la muestra 

analizada no coincida con la conclusión a que se habría llegado en caso de haber examinado todos 

los elementos que componen la población. 

▪ 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., 27 de febrero de 2024 

CLAUDIA PATRICIA QUINTERO COMETA 

Jefe Oficina de Control Interno  

Elaboró: Ana Lucía Arias Gómez, Profesional Universitario G11 

Carmen Mireya Reyes Moreno, Profesional Enfermera G20 

José William Forero Jiménez, Profesional Universitario G15 

Adriana Carolina Galindo Alemán, Profesional Universitario - OPS 

Revisó: Claudia Patricia Quintero Cometa, Jefe Oficina de Control Interno. 
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ANEXO 1 FIGURA DE DEFENSOR DEL CIUDADANO 

TEMAS VERIFICADOS 
FIGURA DE DEFENSOR 

DEL CIUDADANO 
 

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 

OBSERVACIÓN 

(en donde los evidenció) 

Defensor del Ciudadano  Directiva 3 de 2007 de la Secretaría General de la Alcaldía Mayor, estableció la figura del defensor 
del ciudadano en las entidades y organismos distritales, en cumplimiento del literal f) del artículo 48 
del Acuerdo 257 de 2006.  

X 

 

Resolución Institucional 216 de 14 de marzo 
del 2013 

Figura del Defensor de la 
Ciudadanía 

DECRETO 293 DE 2021(Agosto 11 Por el cual se modifican 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 LA ALCALDESA MAYOR DE BOGOTÁ, DISTRITO CAPITAL En uso de sus 
atribuciones constitucionales y legales, en especial las conferidas por el numeral 3 del artículo 315 
de la Constitución Política, el numeral 3 del artículo 38 y el artículo 39 del Decreto Ley 1421 de 1993, 
...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.  

X 

 

Resolución Institucional 216 de 14 de marzo 
del 2013 

Funciones del Defensor 
del Ciudadano 

DECRETO 847 DE 2019 (diciembre 30) 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 EL ALCALDE MAYOR DE BOGOTÁ, D.C. CAPITULO 
IIIC.III DEFENSOR DE LA CIUDADANÍA Artículo 14. Funciones del Defensor de la Ciudadanía: El 
defensor de la ciudadanía tendrá las siguientes funciones: 1. Velar porque la entidad cumpla con las 
disposiciones normativas referentes al servicio a la ciudadanía. 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. 3. Analizar el consolidado de las 
peticiones que presente la ciudadanía sobre los trámites y servicios, según el informe que elabore la 
Oficina de Servicio a la Ciudadanía o quien haga sus veces, e identificar los problemas que debe 
resolver la entidad. 4. Diseñar e implementar estrategias de promoción de derechos y deberes cívicos 
y de los canales de interacción con la administración distrital disponibles, dirigidos a servidores 
públicos y ciudadanía. 5. Promover el uso de canales de servicio a la ciudadanía, su integración y el 
uso de Tecnologías de Información y Comunicaciones para mejorar la experiencia ciudadana. 6. 
Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor de la Ciudadanía que 

X 

 

Resolución Institucional 216 de 14 de marzo 
del 2013 
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TEMAS VERIFICADOS 
FIGURA DE DEFENSOR 

DEL CIUDADANO 
 

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 

OBSERVACIÓN 

(en donde los evidenció) 

requiera la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C., y la Veeduría Distrital. 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 de nueve meses el 
Manual Operativo del Defensor a la Ciudadanía, que contendrá lineamientos para ejercer el rol de 
defensor de la ciudadanía, y que debe adoptarlo las entidades y organismos del Distrito 

Manifestar derecho de 
petición 

Procedimiento Recepción, Trámite y Respuesta a Requerimientos Ciudadanos (Código 03-01-PR-
0001) Fecha 2024-02-15 Versión 13.0 Manifestar derecho de petición 

X 

 

La Subred Sur Occidente ha puesto a 
disposición de la ciudadanía diferentes 
mecanismos de participaciones (virtuales y 
presenciales), a través de los cuales se han 
generado espacios de interlocución 
Ciudadanía. Por medio de este menú, las 
partes interesadas o grupos de valor podrán 
participar de las diferentes convocatorias 
que realiza la Entidad, en relación con la 
formulación, planificación, ejecución, 
seguimiento y evaluación en todos los 
ejercicios de diálogo que tienen como 
propósito el logro de objetivos comunes. 

Rol del Defensor de la 
Ciudadanía para que en 
cada una de las entidades 
del distrito se haga 
conocer a los ciudadanos 
sus derechos y deberes, 
se promuevan las distintas 
instancias y mecanismos 
de interacción con la 
administración, y se 
utilicen los espacios de 
rendición de cuentas para 
informar a la ciudadanía 

ACUERDO 731 DE 2018 (diciembre 27) Por el cual se promueven acciones para la atención 
respetuosa, digna y humana de la ciudadanía, se fortalece y visibiliza la función del defensor de la 
ciudadanía en los organismos y entidades del distrito, se modifica el artículo 3 del acuerdo 630 de 
2015 y se dictan otras disposiciones EL CONCEJO DE BOGOTÁ, DISTRITO CAPITAL  
ARTÍCULO 3°. La Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, en cumplimiento de sus 
funciones, reglamentará el rol del defensor de la ciudadanía para que en cada una de las entidades 
del distrito se haga conocer a los ciudadanos sus derechos y deberes, se promuevan las distintas 
instancias y mecanismos de interacción con la administración, y se utilicen los espacios de rendición 
de cuentas para informar a la ciudadanía sobre su gestión como defensor de la ciudadanía  

X 

 

Resolución Institucional 216 de 14 de marzo 
del 2013 ítem 4 del artículo 2 
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TEMAS VERIFICADOS 
FIGURA DE DEFENSOR 

DEL CIUDADANO 
 

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 

OBSERVACIÓN 

(en donde los evidenció) 

sobre su gestión como 
defensor de la ciudadanía  

El reconocimiento dentro 
de la entidad del proceso 
misional de quejas, 
reclamos y solicitudes, así 
como de quien ostenta la 
calidad de Defensor 
Ciudadano 

 DECRETO 371 DE 2010 (agosto 30) 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 EL ALCALDE MAYOR DE BOGOTÁ, D.C. Artículo 3º - DE LOS PROCESOS DE 
ATENCIÓN AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN DE LAS 
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CUIDADANOS, EN EL DISTRITO 
CAPITAL. 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: REQUISITO ESPECIFICO 
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.  

X 

 

Se evidencia el reconocimiento dentro de la 
entidad a través de la ejecución de los 
siguientes procedimientos: Código 03-01-
PR-0001 - Procedimiento recepción, trámite 
y respuesta a requerimientos ciudadanos, 
de fecha 15-02-15, versión 13.0 publicación 
en carteleras de las Unidades de Servicios 
de salud donde se visualiza el nombre de la 
defensora del ciudadano los canales de 
contacto (teléfonos, chat de WhatsApp y 
correo electrónico). 

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  

DECRETO 371 DE 2010 (agosto 30) 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 EL ALCALDE MAYOR DE BOGOTÁ, D.C. Artículo 3º - DE LOS PROCESOS DE 
ATENCIÓN AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN DE LAS 
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CUIDADANOS, EN EL DISTRITO 
CAPITAL. 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: REQUISITO ESPECIFICO 
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.   

X 

 

Se evidencia en la recepción, radicación del 
informe del Defensor de la ciudadanía en la 
Veeduría Distrital en el Link: 
https://subredsuroccidentegovco-
my.sharepoint.com/:w:/r/personal/servicio_
subredsuroccidente_gov_co/_layouts/15/D
oc.aspx?sourcedoc=%7B31F99029-2924-
4CC0-BB39-
564AEB2DFC94%7D&file=EVIDENCIAS%
20RADICACI%C3%93N%20INFORME%20
DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2
0VIGENCIA%202023.docx&action=default
&mobileredirect=true. 
radicado del informe en físico SSO-2024-
250-002285-1. 
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FIGURA DE DEFENSOR 

DEL CIUDADANO 
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No 

conforme 
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(en donde los evidenció) 

Requisito general 
funciones del Defensor del 
ciudadano 

ACUERDO 257 DE 2006 (noviembre 30) Concejo de Bogotá, D.C, Por el cual se dictan normas 
básicas sobre la estructura, organización y funcionamiento de los organismos y de las entidades de 
Bogotá, Distrito Capital, y se expiden otras disposiciones. d). Formular, orientar y coordinar las 
políticas, planes y programas para la atención y prestación de los servicios a la ciudadana y al 
ciudadano en su calidad de usuarios de los mismos en el Distrito Capital. Para tal fin la Secretaría 
General reglamentará lo referente al defensor del ciudadano en cada una de las entidades u 
organismos distritales conforme a las normas legales y reglamentarias. 

DECRETO 371 DE 2010 (agosto 30) 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 EL ALCALDE MAYOR DE BOGOTÁ, D.C. REQUISITO: Artículo 3º - DE LOS 
PROCESOS DE ATENCIÓN AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN 
DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CUIDADANOS, EN EL 
DISTRITO CAPITAL. 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:......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. 

DECRETO 847 DE 2019 (diciembre 30) 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 EL ALCALDE MAYOR DE BOGOTÁ, D.C. CAPITULO 
IIIC.III DEFENSOR DE LA CIUDADANÍA. REQUISITO: Artículo 14. Funciones del Defensor de la 
Ciudadanía 

X 

 

Resolución Institucional 216 de 14 de marzo 
del 2013 articulo 2  

Mejoramiento de la 
gestión. 

REQUISITO GENERAL: DECRETO 371 DE 2010 (agosto 30) 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 EL ALCALDE MAYOR DE BOGOTÁ, D.C. Artículo 3º - DE LOS 
PROCESOS DE ATENCIÓN AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN 
DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CUIDADANOS, EN EL 
DISTRITO CAPITAL. Con la finalidad de asegurar la prestación de los servicios en condiciones de 

X 

 

Se evidenció en el informe de Defensor del 
ciudadano en el ítem denominado Realizar 
seguimiento a las principales causas de 
PQRS y satisfacción establecer acciones de 
mejoramiento., las acciones desarrolladas 
durante el segundo semestre de 2023, 
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REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 

OBSERVACIÓN 

(en donde los evidenció) 

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: 
REQUISITO 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. 
REQUISITO 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. 

seguimiento a los planes de mejoramiento 
realizados por las diferentes direcciones 
(ambulatorios, urgencias y 
complementarios), los cuales fueron 
matriculados en el sistema de gestión 
documental de la entidad Almera, 
relacionando las principales causas de 
manifestación identificadas. 

https://subredsuroccidentegovco-
my.sharepoint.com/:w:/r/personal/servicio_subred
suroccidente_gov_co/_layouts/15/Doc.aspx?sourc
edoc=%7B31F99029-2924-4CC0-BB39-
564AEB2DFC94%7D&file=EVIDENCIAS%20RAD
ICACI%C3%93N%20INFORME%20DEFENSOR
%20DEL%20CIUDADANO%20VIGENCIA%2020
23.docx&action=default&mobileredirect=true 

OTROS TEMA(S) DE LA 
CARACTERIZACIÓN  

 

Formas de Participación 
Social en Salud 

 

Otras Verificaciones 

REQUISITO: DECRETO 293 DE 2021 (agosto 11). Artículo 9. Estrategia de caracterización 
ciudadana. 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”.  

X 

 

https://subredsuroccidente.gov.co/participa/
2024/INFORME_LECTURA_DE_NECESID
ADES_2023(2).pdf  

FORMAS DE PARTICIPACION EN SALUD PARTICIPACION COMUNITARIA PARTICIPACION 
SOCIAL.  DECRETO 1757 DE 1994 (agosto 3) Aclarado por el Decreto Nacional 1616 de 1995 que 
organiza y establece las modalidades y formas de participación social en la prestación de servicios 
de salud, según el numeral 1 del artículo 4del Decreto-ley 1298 de 1994. EL PRESIDENTE DE LA 
REPÚBLICA DE COLOMBIA, en ejercicio de las atribuciones que le confiere el numeral 11) del 
artículo 189 de la Constitución Política, y Artículo 7. Comités de participación comunitaria. Artículo 
10. Alianzas o asociaciones de usuarios. Artículo 15. Comités de ética hospitalaria. Artículo 19. 
Representación en los Consejos Territoriales de Seguridad Social en Salud. 

X 

 

https://sgi.almeraim.com/sgi/secciones/indi
cadores/exportarPDF.php 
Indicador: Incremento del porcentaje de 
integrantes de las formas de Participación 
Social en salud activas en la Subred Sur 
Occidente ESE  Código PAA-03-03 
Clase Eficacia  

https://subredsuroccidente.gov.co/participa/2024/INFORME_LECTURA_DE_NECESIDADES_2023(2).pdf
https://subredsuroccidente.gov.co/participa/2024/INFORME_LECTURA_DE_NECESIDADES_2023(2).pdf
https://subredsuroccidente.gov.co/participa/2024/INFORME_LECTURA_DE_NECESIDADES_2023(2).pdf
https://sgi.almeraim.com/sgi/secciones/indicadores/exportarPDF.phpIndicador:%20Incremento%20del%20porcentaje%20de%20integrantes%20de%20las%20formas%20de%20Participación%20Social%20en%20salud%20activas%20en%20la%20Subred%20Sur%20Occidente%20ESE%20%20CódigoPAA-03-03ClaseEficacia
https://sgi.almeraim.com/sgi/secciones/indicadores/exportarPDF.phpIndicador:%20Incremento%20del%20porcentaje%20de%20integrantes%20de%20las%20formas%20de%20Participación%20Social%20en%20salud%20activas%20en%20la%20Subred%20Sur%20Occidente%20ESE%20%20CódigoPAA-03-03ClaseEficacia
https://sgi.almeraim.com/sgi/secciones/indicadores/exportarPDF.phpIndicador:%20Incremento%20del%20porcentaje%20de%20integrantes%20de%20las%20formas%20de%20Participación%20Social%20en%20salud%20activas%20en%20la%20Subred%20Sur%20Occidente%20ESE%20%20CódigoPAA-03-03ClaseEficacia
https://sgi.almeraim.com/sgi/secciones/indicadores/exportarPDF.phpIndicador:%20Incremento%20del%20porcentaje%20de%20integrantes%20de%20las%20formas%20de%20Participación%20Social%20en%20salud%20activas%20en%20la%20Subred%20Sur%20Occidente%20ESE%20%20CódigoPAA-03-03ClaseEficacia
https://sgi.almeraim.com/sgi/secciones/indicadores/exportarPDF.phpIndicador:%20Incremento%20del%20porcentaje%20de%20integrantes%20de%20las%20formas%20de%20Participación%20Social%20en%20salud%20activas%20en%20la%20Subred%20Sur%20Occidente%20ESE%20%20CódigoPAA-03-03ClaseEficacia
https://sgi.almeraim.com/sgi/secciones/indicadores/exportarPDF.phpIndicador:%20Incremento%20del%20porcentaje%20de%20integrantes%20de%20las%20formas%20de%20Participación%20Social%20en%20salud%20activas%20en%20la%20Subred%20Sur%20Occidente%20ESE%20%20CódigoPAA-03-03ClaseEficacia
https://sgi.almeraim.com/sgi/secciones/indicadores/exportarPDF.phpIndicador:%20Incremento%20del%20porcentaje%20de%20integrantes%20de%20las%20formas%20de%20Participación%20Social%20en%20salud%20activas%20en%20la%20Subred%20Sur%20Occidente%20ESE%20%20CódigoPAA-03-03ClaseEficacia
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REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 
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OBSERVACIÓN 
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DECRETO 2573 DE 2014 (diciembre 12) Por el cual se establecen los lineamientos generales de la 
Estrategia de Gobierno en línea, se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009 y se dictan otras 
disposiciones. EL PRESIDENTE DE LA REPÚBLICA DE COLOMBIA, Artículo 8°. Responsable de 
orientar la implementación de la Estrategia de Gobierno en Línea. En las entidades del orden territorial 
y demás sujetos obligados, la instancia orientadora de la implementación de la Estrategia de Gobierno 
en Línea será el Consejo de Gobierno o en su defecto el Comité Directivo o la instancia que haga sus 
veces. Si no existen estas instancias en el sujeto obligado, será la instancia o dependencia de mayor 
nivel jerárquico de la entidad. En las materias relacionadas con trámites adelantados por medios 
electrónicos, la instancia orientadora deberá articularse con el Comité Anti-trámites o con el 
responsable de esta materia al interior de los sujetos obligados 

X 

 

https://subredsuroccidente.gov.co/transpar
encia-y-acceso-a-la-informacion/tramites-2/ 

GESTIÓN DE LA INFORMACIÓN PÚBLICA DECRETO 1081 DE 2015 (mayo 26) VERSIÓN 
INTEGRADA CON SUS MODIFICACIONES Esta versión incorpora las modificaciones introducidas 
al decreto único reglamentario del Sector Presidencia de la República a partir de la fecha de su 
expedición ÚLTIMA FECHA DE ACTUALIZACIÓN: 12 DE MAYO DE 2023 "Por medio del cual se 
expide el Decreto Reglamentario Único del Sector Presidencia de la República."  CAPÍTULO 2 
PUBLICACIÓN Y DIVULGACIÓN DE LA INFORMACIÓN PÚBLICA "TRANSPARENCIA ACTIVA" 
SECCIÓN 1 DIRECTRICES GENERALES PARA LA PUBLICACIÓN DE INFORMACIÓN PÚBLICA 
REQUISITO: ARTÍCULO 2.1.1.2.1.4. Publicación de información en sección particular del sitio web 
oficial. PARÁGRAFO 2. Para efectos del cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 y del presente decreto, 
los términos ventanilla electrónica, sitio web oficial y medio electrónico institucional se entenderán 
como equivalentes. (Decreto 103 de 2015, art. 4)  

X 

 

https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-
y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/ 
3.1. Condiciones técnicas 
3.2. Condiciones del formulario 
 
 
https://subredsuroccidente.gov.co/transpar
encia-y-acceso-a-la-informacion/tramites-2/ 

ACCESIBILIDAD PQRS CARTELERAS REQUISITO GENERAL DECRETO 1166 DE 2016 (Julio 19) 
"Por el cual se adiciona el capítulo 12 al Título 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, 
Decreto Único Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentación, 
tratamiento y radicación de las peticiones presentadas verbalmente". EL PRESIDENTE DE LA 
REPÚBLICA DE COLOMBIA ARTÍCULO 2.2.3.12.12. Accesibilidad. Las autoridades divulgarán en 
un lugar visible de acceso al público, así como en su sede electrónica institucional, carteleras oficiales 
u otros, y el procedimiento y los canales idóneos de recepción, radicación y trámite de las peticiones 
presentadas verbalmente de que trata el presente capítulo. El funcionario encargado de recibir las 
peticiones verbales deberá indicar al ciudadano la posibilidad de presentarlas y no podrá negar su 

X 

 
https://www.subredsuroccidente.gov.coCanales 
de atención 
Otros canales Digitales: 
 
Página Web: 
https://www.subredsuroccidente.gov.co/ 
Correo electrónico institucional: 
contactenos@subredsuroccidente.gov.co 
Correo electrónico notificaciones judiciales: 
notificacionesjudiciales@subredsuroccidente.go

https://subredsuroccidente.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion/tramites-2/
https://subredsuroccidente.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion/tramites-2/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
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recepción y radicación con la excusa de un documento escrito, salvo que la petición lo requiera. En 
este caso, pondrá a disposición de los interesados formularios y otros instrumentos estandarizados 
para facilitar su diligenciamiento, sin costo, a menos que una ley señale expresamente lo contrario.  

v.co 
Redes Sociales: Instagram, Facebook, Twitter, 
YouTube 

Mejoramiento de la 
gestión. 

REQUISITO GENERAL: DECRETO 371 DE 2010 (agosto 30) 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 EL ALCALDE MAYOR DE BOGOTÁ, D.C. Artículo 3º - DE LOS 
PROCESOS DE ATENCIÓN AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN 
DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CUIDADANOS, EN EL 
DISTRITO CAPITAL. 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: REQUISITO 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. 
REQUISITO 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. 

X 

 

Se evidencia en la cartelera de la institución 
canales de contacto para el cliente interno 
como cliente externo. 

Participa DECRETO 371 DE 2010 (Agosto 30) 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 EL ALCALDE MAYOR DE BOGOTÁ, D.C. Artículo 3º - DE LOS PROCESOS DE 
ATENCIÓN AL CIUDADANO... 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. 

X 

 
Información suministrada por la auditada en el 
acceso: 
https://subredsuroccidentegovco-
my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsur
occidente_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?ct
=1707251671006&or=OWA%2DNT&cid=d6c2c
335%2D1684%2D52db%2Df19b%2De84b6f8d5
165&fromShare=true&ga=1&id=%2Fpersonal%
2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fc
o%2FDocuments%2F2024%2FEVALUACI%C3
%93N%20ATENCI%C3%93N%20AL%20CIUD
ADANO%2FF 



 

INFORME DE AUDITORÍA 

INTERNA DE CUMPLIMIENTO O 

SEGUIMIENTO 

Versión: 3 

 

Fecha de 

aprobación:  
3/10/2023 

Código:  17-00-FO-0009 

 

Informe OCI-SISSSO-IL-2024-08 Evaluación de la Atención al Ciudadano y Gestión de PQRSD - Segundo semestre 2023                         Página 29 de 58 

TEMAS VERIFICADOS 
FIGURA DE DEFENSOR 

DEL CIUDADANO 
 

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 

OBSERVACIÓN 

(en donde los evidenció) 

Atención y Servicio a la 
Ciudadanía 
Estrategia de Gobierno 
en Línea 

REQUISITO GENERAL: DECRETO 2573 DE 2014 (diciembre 12) Por el cual se establecen los 
lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en línea, se reglamenta parcialmente la Ley 
1341 de 2009 y se dictan otras disposiciones. EL PRESIDENTE DE LA REPÚBLICA DE COLOMBIA, 
Artículo 8°. Responsable de orientar la implementación de la Estrategia de Gobierno en Línea. En las 
entidades del orden territorial y demás sujetos obligados, la instancia orientadora de la 
implementación de la Estrategia de Gobierno en Línea será el Consejo de Gobierno o en su defecto 
el Comité Directivo o la instancia que haga sus veces. En caso de que no existan estas instancias en 
el sujeto obligado, será la instancia o dependencia de mayor nivel jerárquico de la entidad. En las 
materias relacionadas con trámites adelantados por medios electrónicos, la instancia orientadora 
deberá articularse con el Comité Anti-trámites o con el responsable de esta materia al interior de los 
sujetos obligados 

X 

 

Ver enlace de trámites 

Accesibilidad GESTIÓN DE LA INFORMACIÓN PÚBLICA REQUISITO: ARTÍCULO 2.1.1.2.1.4. Publicación de 
información en sección particular del sitio web oficial. ...PARÁGRAFO 2. Para efectos del 
cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 y del presente decreto, los términos ventanilla electrónica, sitio 
web oficial y medio electrónico institucional se entenderán como equivalentes. (Decreto 103 de 2015, 
art. 4 PQRS CARTELERAS REQUISITO GENERAL DECRETO 1166 DE 2016 (Julio 19) "Por el cual 
se adiciona el capítulo 12 al Título 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto 
Único Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentación, tratamiento 
y radicación de las peticiones presentadas verbalmente". EL PRESIDENTE DE LA REPÚBLICA DE 
COLOMBIA. REQUISITO: ARTÍCULO 2.2.3.12.12. Accesibilidad. Las autoridades divulgarán en un 
lugar visible de acceso al público, así como en su sede electrónica institucional, carteleras oficiales u 
otros, y el procedimiento y los canales idóneos de recepción, radicación y trámite de las peticiones 
presentadas verbalmente de que trata el presente capítulo. 

En todo caso, el funcionario encargado de la recepción de las peticiones verbales deberá indicar al 
ciudadano la posibilidad de presentarlas y no podrá negar su recepción y radicación con la excusa 
de la exigencia de un documento escrito, salvo que la petición así lo requiera. En este caso, pondrá 
a disposición de los interesados formularios y otros instrumentos estandarizados para facilitar su 
diligenciamiento, sin costo, a menos que una ley señale expresamente lo contrario. 

X 

 

Ver ítem carteleras de este anexo 
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OTROS TEMA(S) DE LA 
CARACTERIZACIÓN REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 

No 
conforme 

OBSERVACIÓN 

(en donde los evidenció) 

Formas de Participación 
Social en Salud 

 

Otras Verificaciones 

REQUISITO: DECRETO 293 DE 2021 (agosto 11). Artículo 9. Estrategia de caracterización ciudadana. 
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”.  

X 

 

https://subredsuroccidente.gov.co/partic
ipa/2024/INFORME_LECTURA_DE_N
ECESIDADES_2023(2).pdf  

FORMAS DE PARTICIPACION EN SALUD PARTICIPACION COMUNITARIA PARTICIPACION 
SOCIAL.  DECRETO 1757 DE 1994 (agosto 3) Aclarado por el Decreto Nacional 1616 de 1995 que 
organiza y establece las modalidades y formas de participación social en la prestación de servicios de 
salud, según el numeral 1 del artículo 4del Decreto-ley 1298 de 1994. EL PRESIDENTE DE LA 
REPÚBLICA DE COLOMBIA, en ejercicio de las atribuciones que le confiere el numeral 11) del artículo 
189 de la Constitución Política, y Artículo 7. Comités de participación comunitaria. Artículo 10. Alianzas o 
asociaciones de usuarios. Artículo 15. Comités de ética hospitalaria. Artículo 19. Representación en los 
Consejos Territoriales de Seguridad Social en Salud. 

X 

 

https://sgi.almeraim.com/sgi/secciones/i
ndicadores/exportarPDF.php 
Indicador: Incremento del porcentaje de 
integrantes de las formas de 
Participación Social en salud activas en 
la Subred Sur Occidente ESE  Código 
PAA-03-03 
Clase Eficacia  

DECRETO 2573 DE 2014 (diciembre 12) Por el cual se establecen los lineamientos generales de la 
Estrategia de Gobierno en línea, se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009 y se dictan otras 
disposiciones. EL PRESIDENTE DE LA REPÚBLICA DE COLOMBIA, Artículo 8°. Responsable de 
orientar la implementación de la Estrategia de Gobierno en Línea. En las entidades del orden territorial y 
demás sujetos obligados, la instancia orientadora de la implementación de la Estrategia de Gobierno en 
Línea será el Consejo de Gobierno o en su defecto el Comité Directivo o la instancia que haga sus veces. 
Si no existen estas instancias en el sujeto obligado, será la instancia o dependencia de mayor nivel 
jerárquico de la entidad. En las materias relacionadas con trámites adelantados por medios electrónicos, 
la instancia orientadora deberá articularse con el Comité Anti-trámites o con el responsable de esta 
materia al interior de los sujetos obligados 

X 

 

https://subredsuroccidente.gov.co/trans
parencia-y-acceso-a-la-
informacion/tramites-2/ 

GESTIÓN DE LA INFORMACIÓN PÚBLICA DECRETO 1081 DE 2015 (mayo 26) VERSIÓN 
INTEGRADA CON SUS MODIFICACIONES Esta versión incorpora las modificaciones introducidas al 
decreto único reglamentario del Sector Presidencia de la República a partir de la fecha de su expedición 
ÚLTIMA FECHA DE ACTUALIZACIÓN: 12 DE MAYO DE 2023 "Por medio del cual se expide el Decreto 
Reglamentario Único del Sector Presidencia de la República." CAPÍTULO 2 PUBLICACIÓN Y 
DIVULGACIÓN DE LA INFORMACIÓN PÚBLICA "TRANSPARENCIA ACTIVA" SECCIÓN 1 
DIRECTRICES GENERALES PARA LA PUBLICACIÓN DE INFORMACIÓN PÚBLICA REQUISITO: 

X 

 

https://subredsuroccidente.gov.co/atenc
ion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/ 
3.1. Condiciones técnicas 
3.2. Condiciones del formulario 
 
 
https://subredsuroccidente.gov.co/trans

https://subredsuroccidente.gov.co/participa/2024/INFORME_LECTURA_DE_NECESIDADES_2023(2).pdf
https://subredsuroccidente.gov.co/participa/2024/INFORME_LECTURA_DE_NECESIDADES_2023(2).pdf
https://subredsuroccidente.gov.co/participa/2024/INFORME_LECTURA_DE_NECESIDADES_2023(2).pdf
https://sgi.almeraim.com/sgi/secciones/indicadores/exportarPDF.phpIndicador:%20Incremento%20del%20porcentaje%20de%20integrantes%20de%20las%20formas%20de%20Participación%20Social%20en%20salud%20activas%20en%20la%20Subred%20Sur%20Occidente%20ESE%20%20CódigoPAA-03-03ClaseEficacia
https://sgi.almeraim.com/sgi/secciones/indicadores/exportarPDF.phpIndicador:%20Incremento%20del%20porcentaje%20de%20integrantes%20de%20las%20formas%20de%20Participación%20Social%20en%20salud%20activas%20en%20la%20Subred%20Sur%20Occidente%20ESE%20%20CódigoPAA-03-03ClaseEficacia
https://sgi.almeraim.com/sgi/secciones/indicadores/exportarPDF.phpIndicador:%20Incremento%20del%20porcentaje%20de%20integrantes%20de%20las%20formas%20de%20Participación%20Social%20en%20salud%20activas%20en%20la%20Subred%20Sur%20Occidente%20ESE%20%20CódigoPAA-03-03ClaseEficacia
https://sgi.almeraim.com/sgi/secciones/indicadores/exportarPDF.phpIndicador:%20Incremento%20del%20porcentaje%20de%20integrantes%20de%20las%20formas%20de%20Participación%20Social%20en%20salud%20activas%20en%20la%20Subred%20Sur%20Occidente%20ESE%20%20CódigoPAA-03-03ClaseEficacia
https://sgi.almeraim.com/sgi/secciones/indicadores/exportarPDF.phpIndicador:%20Incremento%20del%20porcentaje%20de%20integrantes%20de%20las%20formas%20de%20Participación%20Social%20en%20salud%20activas%20en%20la%20Subred%20Sur%20Occidente%20ESE%20%20CódigoPAA-03-03ClaseEficacia
https://sgi.almeraim.com/sgi/secciones/indicadores/exportarPDF.phpIndicador:%20Incremento%20del%20porcentaje%20de%20integrantes%20de%20las%20formas%20de%20Participación%20Social%20en%20salud%20activas%20en%20la%20Subred%20Sur%20Occidente%20ESE%20%20CódigoPAA-03-03ClaseEficacia
https://sgi.almeraim.com/sgi/secciones/indicadores/exportarPDF.phpIndicador:%20Incremento%20del%20porcentaje%20de%20integrantes%20de%20las%20formas%20de%20Participación%20Social%20en%20salud%20activas%20en%20la%20Subred%20Sur%20Occidente%20ESE%20%20CódigoPAA-03-03ClaseEficacia
https://sgi.almeraim.com/sgi/secciones/indicadores/exportarPDF.phpIndicador:%20Incremento%20del%20porcentaje%20de%20integrantes%20de%20las%20formas%20de%20Participación%20Social%20en%20salud%20activas%20en%20la%20Subred%20Sur%20Occidente%20ESE%20%20CódigoPAA-03-03ClaseEficacia
https://subredsuroccidente.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion/tramites-2/
https://subredsuroccidente.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion/tramites-2/
https://subredsuroccidente.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion/tramites-2/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
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OTROS TEMA(S) DE LA 
CARACTERIZACIÓN REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 

No 
conforme 

OBSERVACIÓN 

(en donde los evidenció) 

ARTÍCULO 2.1.1.2.1.4. Publicación de información en sección particular del sitio web oficial. 
PARÁGRAFO 2. Para efectos del cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 y del presente decreto, los 
términos ventanilla electrónica, sitio web oficial y medio electrónico institucional se entenderán como 
equivalentes. (Decreto 103 de 2015, art. 4)  

parencia-y-acceso-a-la-
informacion/tramites-2/ 

ACCESIBILIDAD PQRS CARTELERAS REQUISITO GENERAL DECRETO 1166 DE 2016 (Julio 19) "Por 
el cual se adiciona el capítulo 12 al Título 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto 
Único Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentación, tratamiento y 
radicación de las peticiones presentadas verbalmente". EL PRESIDENTE DE LA REPÚBLICA DE 
COLOMBIA ARTÍCULO 2.2.3.12.12. Accesibilidad. Las autoridades divulgarán en un lugar visible de 
acceso al público, así como en su sede electrónica institucional, carteleras oficiales u otros, y el 
procedimiento y los canales idóneos de recepción, radicación y trámite de las peticiones presentadas 
verbalmente de que trata el presente capítulo. El funcionario encargado de recibir las peticiones verbales 
deberá indicar al ciudadano la posibilidad de presentarlas y no podrá negar su recepción y radicación con 
la excusa de un documento escrito, salvo que la petición lo requiera. En este caso, pondrá a disposición 
de los interesados formularios y otros instrumentos estandarizados para facilitar su diligenciamiento, sin 
costo, a menos que una ley señale expresamente lo contrario.  

X 

 

https://www.subredsuroccidente.gov.coCan

ales de atención 
Otros canales Digitales: 
 
Página Web: 
https://www.subredsuroccidente.gov.co/ 
Correo electrónico institucional: 
contactenos@subredsuroccidente.gov.co 
Correo electrónico notificaciones judiciales: 
notificacionesjudiciales@subredsuroccident
e.gov.co 
Redes Sociales: Instagram, Facebook, 
Twitter, YouTube 

Mejoramiento de la 
gestión. 

REQUISITO GENERAL: DECRETO 371 DE 2010 (agosto 30) 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 EL ALCALDE MAYOR DE BOGOTÁ, D.C. Artículo 3º - DE LOS 
PROCESOS DE ATENCIÓN AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN DE 
LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CUIDADANOS, EN EL DISTRITO 
CAPITAL. 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: 

REQUISITO 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. 

REQUISITO 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 

X 

 

Se evidencia en la cartelera de la 
institución canales de contacto para el 
cliente interno como cliente externo. 

https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
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OTROS TEMA(S) DE LA 
CARACTERIZACIÓN REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 

No 
conforme 

OBSERVACIÓN 

(en donde los evidenció) 

de los requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden generarse en desarrollo de dichos 
procesos. 

Participa DECRETO 371 DE 2010 (Agosto 30) 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 
EL ALCALDE MAYOR DE BOGOTÁ, D.C. Artículo 3º - DE LOS PROCESOS DE ATENCIÓN AL 
CIUDADANO... 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. 

X 

 
Información suministrada por la auditada en 
el acceso: 
https://subredsuroccidentegovco-
my.sharepoint.com/personal/servicio_subre
dsuroccidente_gov_co/_layouts/15/onedrive
.aspx?ct=1707251671006&or=OWA%2DNT
&cid=d6c2c335%2D1684%2D52db%2Df19
b%2De84b6f8d5165&fromShare=true&ga=
1&id=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubreds
uroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments
%2F2024%2FEVALUACI%C3%93N%20AT
ENCI%C3%93N%20AL%20CIUDADANO%
2FF 

Atención y Servicio a la 
Ciudadanía 
Estrategia de Gobierno 
en Línea 

REQUISITO GENERAL: DECRETO 2573 DE 2014 (diciembre 12) Por el cual se establecen los 
lineamientos generales de la Estrategia de Gobierno en línea, se reglamenta parcialmente la Ley 1341 
de 2009 y se dictan otras disposiciones. EL PRESIDENTE DE LA REPÚBLICA DE COLOMBIA, 
Artículo 8°. Responsable de orientar la implementación de la Estrategia de Gobierno en Línea. En las 
entidades del orden territorial y demás sujetos obligados, la instancia orientadora de la implementación 
de la Estrategia de Gobierno en Línea será el Consejo de Gobierno o en su defecto el Comité Directivo 
o la instancia que haga sus veces. En caso de que no existan estas instancias en el sujeto obligado, será 
la instancia o dependencia de mayor nivel jerárquico de la entidad. En las materias relacionadas con 
trámites adelantados por medios electrónicos, la instancia orientadora deberá articularse con el Comité 
Anti-trámites o con el responsable de esta materia al interior de los sujetos obligados 

X 

 

ver enlace de tramites 

Accesibilidad GESTIÓN DE LA INFORMACIÓN PÚBLICA REQUISITO: ARTÍCULO 2.1.1.2.1.4. Publicación de 
información en sección particular del sitio web oficial. ...PARÁGRAFO 2. Para efectos del cumplimiento 
de la Ley 1712 de 2014 y del presente decreto, los términos ventanilla electrónica, sitio web oficial y medio 
electrónico institucional se entenderán como equivalentes. (Decreto 103 de 2015, art. 4 PQRS 
CARTELERAS REQUISITO GENERAL DECRETO 1166 DE 2016 (Julio 19) "Por el cual se adiciona el 
capítulo 12 al Título 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Único Reglamentario 

X 

 

Ver ítem carteleras de este anexo 
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OTROS TEMA(S) DE LA 
CARACTERIZACIÓN REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 

No 
conforme 

OBSERVACIÓN 

(en donde los evidenció) 

del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentación, tratamiento y radicación de las 
peticiones presentadas verbalmente". EL PRESIDENTE DE LA REPÚBLICA DE COLOMBIA 

REQUISITO: ARTÍCULO 2.2.3.12.12. Accesibilidad. Las autoridades divulgarán en un lugar visible de 
acceso al público, así como en su sede electrónica institucional, carteleras oficiales u otros, y el 
procedimiento y los canales idóneos de recepción, radicación y trámite de las peticiones presentadas 
verbalmente de que trata el presente capítulo. 

En todo caso, el funcionario encargado de la recepción de las peticiones verbales deberá indicar al 
ciudadano la posibilidad de presentarlas y no podrá negar su recepción y radicación con la excusa de la 
exigencia de un documento escrito, salvo que la petición así lo requiera. En este caso, pondrá a 
disposición de los interesados formularios y otros instrumentos estandarizados para facilitar su 
diligenciamiento, sin costo, a menos que una ley señale expresamente lo contrario. 

ANEXO 2 DESPLIEGUE DE LA POLÍTICA INSTITUCIONAL DE PARTICIPACIÓN COMUNITARIA Y SERVICIO AL CIUDADANO 

TEMA(S) POLÍTICA REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

REQUISITO: PLAN DE 
DESARROLLO 

DISTRITAL, 
PLATAFORMA 
ESTRATÉGICA 

INTERNA, 
NORMATIVIDAD 
VIGENTE, PLAN 
ACCIÓN ANUAL 
INSTITUCIONAL 

(PAA), MATRIZ DE 
RIESGOS 

INSTITUCIONAL 

FORMULAR LOS 

Resultados de la gestión: X  De resultados: 

En prensa se evidenció en el enlace: 
https://subredsuroccidente.gov.co/prensa/la-huella-que-dejamos/ 

RESULTADOS DEL ÍNDICE DISTRITAL DE SERVICIO A LA CIUDADANÍA IDSC 
2023 Bogotá D.C., diciembre de 2023 De conformidad con lo establecido en el 
Decreto Ley 1421 de 1993, en el Acuerdo 24 de 1993, Decreto 371 de 2010, 
Decretos 197 de 2014 –La Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía 
PPDSC 847 de 2019, 293 de 2021, CONPES 3785 de 2013 y 003 de 2019 y Ley 
1712 de 2014. Bogotá D.C., diciembre de 2023.” con radicado 20235000123621 
de fecha 06/12/2023. 

X  Porcentajes de cumplimiento por sector y entidad del documento 
registra el puesto 4 para la Subred. Al verificar el contenido se 
evidenció: “Para la vigencia 2023, se evaluaron 15 entidades 
distritales, para el sector 4 salud, dentro de las Entidades 
seleccionadas en el Distrito Capital registra la Subred Integrada 
de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E, con Puntos de 
atención a evaluar Centro de salud Villa Javier, Carrera 86 # 74-
50 Sur – Bosa, con los siguientes niveles de cumplimiento: 
resultado del Índice Distrital de Servicio a la Ciudadanía - IDSC, 

Salida en la caracterización: Plan Operativo Anual: X  Seguimiento al cumplimiento de las acciones por la segunda línea 
de defensa (Seguimiento segundo orden) para el periodo auditado 
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TEMA(S) POLÍTICA REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

PLANES, POLÍTICAS, 
PROGRAMAS Y/O 

HERRAMIENTAS DE 
CONTROL Y GESTIÓN 

PROPIAS DEL 
PROCESO 

total 4 acciones con cumplimiento del 100%; el estado de avance 
del plan de acción en Almera se ubica en el 77.78% 

Salida en la caracterización: Matriz de riesgos X  Exporte de Almera con nombre: Matriz Riesgo 
_20240129_092401 dos (2) riesgos para el proceso participación 
comunitaria y servicio al ciudadano 

Salida en la caracterización: Indicadores del proceso X  Exporte de Almera con nombre: indicadores con nombre Reporte 
Indicadores_20240129_085557 

Requisito: DECRETO 221 DE 2023 (junio 06) Por medio del cual se reglamenta 
el Sistema de Gestión en el Distrito Capital, se deroga el Decreto Distrital 807 de 
2019 y se dictan otras disposiciones LA ALCALDESA MAYOR DE BOGOTÁ, D. 
C. En ejercicio de sus facultades legales, en especial las conferidas por los 
numerales 1 y 3 del artículo 38 del Decreto Ley 1421 de 1993, y por el artículo 
2.2.22.3.4 del Decreto Nacional 1083 de 2015, sustituido por el artículo 1 del 
Decreto Nacional 1499 de 2017, y CONSIDERANDO: 

.... Artículo 17. Responsables de la implementación del Sistema de Gestión en el 
Distrito…. En el Distrito Capital las entidades líderes de política ... 

X  En el cuadro mando de la Institución: tiene alineado sus objetivos 
estratégicos con los objetivos Distritales, específicamente en las 
políticas de participación comunitaria y servicio al ciudadano; se 
evidenció en el enunciado en el cuadro mando: En el descriptor 
se ubica como de perspectiva Institucional 

Salida en la caracterización: Políticas operacionales: 

REQUISITO GENERAL: DECRETO 847 DE 2019 (diciembre 30) 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. Artículo 1. Modificado por el art. 2, Decreto Distrital 
293 de 2021. <El nuevo texto es el siguiente> Establecer y unificar, para todas 
las entidades que conforman el Distrito Capital, los lineamientos en materia de 
servicio a la ciudadanía, racionalización de trámites e implementación de la 
Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía. 

DECRETO 1081 DE 2015 (mayo 26) versión integrada con sus modificaciones 
Esta versión incorpora las modificaciones introducidas al decreto único 
reglamentario del Sector Presidencia de la República a partir de la fecha de su 
expedición última fecha de actualización: 12 de mayo de 2023 "por medio del cual 
se expide el Decreto Reglamentario Único del Sector Presidencia de la 
República." El Presidente De La República De Colombia, Sección 2 accesibilidad 

X  Ficha técnica del indicador: Cumplimiento de los estándares 
definidos para la implementación de la política pública de 
Participación Social en Salud Subred Sur Occidente ESE Código 
PAAI 03 18 Clase eficiencia: evaluación de cumplimiento para el 
segundo semestre de la vigencia 2023 del 100%. 

Ficha técnica del indicador: Cumplimiento de los estándares para 
la implementación de la política pública de Servicio a la 
Ciudadanía Subred Sur Occidente ESE Código PAAI 03-07 
resultado para la vigencia 2023 del 100% 

Indicador: Incremento del porcentaje de formas de Participación 
Ciudadana y Control Social, Activas (Semestral) Subred Sur 
Occidente ESE Código PAA-03-03 Clase Eficacia. El resultado del 
10% se ubica por encima de la meta. 

Indicador: Percepción de satisfacción Global del usuario por los 
servicios de salud prestados Subred Sur Occidente ESE Código 
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TEMA(S) POLÍTICA REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

y otras directrices. REQUISITO ESPECÍFICO: ARTÍCULO 2.1.1.2.2.4. 
Publicación del mecanismo o procedimiento para participar en la formulación de 
políticas o en el ejercicio de las facultades del sujeto obligado. Los sujetos 
obligados, de acuerdo con el régimen legal aplicable, deben publicar los 
procedimientos a que deben sujetarse los ciudadanos, usuarios o interesados en 
participar en la formulación de políticas y en el control o evaluación de la gestión 
institucional, indicando: los sujetos que pueden participar, los medios 
presenciales y electrónicos, y las áreas responsables de la orientación y vigilancia 
para su cumplimiento. (Decreto 103 de 2015, art. 15) 

Para la meta estratégica establecida “Dar cumplimiento al 90% de los estándares 
de implementación de la política pública de Servicio a la ciudadanía de acuerdo 
al decreto 197 de 2014 para cada vigencia 

PAA-03-02 Clase Eficacia. El cumplimiento del indicador para la 
vigencia 2023 se ubicó de manera permanente por encima de la 
meta. 

Indicador: Porcentaje de apropiación de derechos y deberes de 
los usuarios por parte de los colaboradores Subred Código PAA-
03-04 Clase Eficacia. El resultado para el periodo auditado por 
encima de la meta para el periodo auditado. 

Indicador: Porcentaje de cumplimiento de respuesta a las PQRS 
de los ciudadanos en los términos de ley Subred Sur Occidente 
ESE Código PAA-03-01 Clase Eficacia. 

El valor es conforme con relación a la meta para el periodo 
auditado. 

Del fortalecimiento de la 
participación ciudadana 
y que pueden participar 
en la generación de 
Políticas Públicas 

REQUISITO: Estrategia de caracterización ciudadana.  

DECRETO 293 DE 2021 (agosto 11) Artículo 9. Estrategia de caracterización 
ciudadana. 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” 

X  Caracterización para población en condición de discapacidad 

De los presupuestos 
participativos. 

REQUISITO: participación y presupuesto participativo. GENERAL: LEY 
ESTATUTARIA 1757 DE 2015 (Julio 06) “Por la cual se dictan disposiciones en 
materia de promoción y protección del derecho a la participación democrática” EL 
CONGRESO DE COLOMBIA REQUISITO: ARTÍCULO 100. De los presupuestos 
participativos. Los gobiernos de los entes territoriales previstos en la Constitución 
y la ley podrán realizar ejercicios de presupuesto participativo, en los que se 
defina de manera participativa la orientación de un porcentaje de los ingresos 
municipales que las autoridades correspondientes definirán autónomamente, en 
consonancia con los objetivos y metas del Plan de Desarrollo. 

X  En la web: Participación y presupuesto participativo 

URL: https://subredsuroccidente.gov.co/participa-2/# 

El valor es el mismo proyectado y gestionado a través de convenio 
interadministrativo con el FFDS: Número 4135830-2022. 

De las estrategias de 
publicación de la política 
Institucional 

REQUISITO: Estrategias web X  Estrategia Surocsito, Política destacada. 
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TEMA(S) POLÍTICA REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

Del seguimiento a la 
Política: 

REQUISITO: revisión conjunta de cada una de las actividades que conforman el 
Plan de acción de la implementación. 

X  Acta de fecha 12 de diciembre de 2023 

tema de la reunión: Calificación, retroalimentación y cierre del 
Plan de acción de la implementación de la PPDSC 2023 SISS 
Suroccidente, mediante reunión conjunta con la profesional por 
parte de la Secretaría de Salud y la Subred Sur Occidente: 

Resultados: avance en cada una de las líneas de acción de la 
política y sugiere recomendaciones. Sin embargo, al verificar su 
contenido no se incluyó evaluación cuantitativa en las líneas ni en 
la ejecución de la política. 

ANEXO 3   OTROS TEMA(S) DE LA CARACTERIZACIÓN RELACIONADOS CON LA ATENCIÓN AL USUARIO 

OTROS TEMA(S) DE LA 
CARACTERIZACIÓN 

De la atención al usuario 

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 

OBSERVACIÓN 

(en donde los evidenció) 

DE LA CARACTERIZACIÓN 
DEL PROCESO: Brindar 
orientación y educación al 
usuario de acuerdo a la 
necesidad. 

VERIFICACIÓN DE LA CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO: Brindar 
orientación y educación al usuario de acuerdo a la necesidad. REQUISITO 
GENERAL: Política Pública de Servicio al Ciudadano - DECRETO 197 DE 2014 
(mayo 22) Por medio del cual se adopta la Política Pública Distrital de Servicio 
a la Ciudadanía en la ciudad de Bogotá D.C. EL ALCALDE MAYOR DE 
BOGOTÁ, D. C. ARTÍCULO 1º.- Adopción de la Política Pública Distrital de 
Servicio a la Ciudadanía. Adóptese la Política Pública Distrital de Servicio a la 
Ciudadanía en la ciudad de Bogotá D.C. 

REQUISITO ESPECÍFICO: ARTÍCULO 4º.- Sobre el enfoque de derechos. La 
Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía PPDSC, se enfoca en 
garantizar la calidad y oportunidad en la atención, los servicios y trámites para 
los ciudadanos y ciudadanas, incorporando enfoques diferenciales 
(poblacional, de género y de derechos humanos). Así mismo, la interlocución y 
comunicación efectivas entre la administración y el ciudadano, posibilitando la 
creación de mecanismos de participación y coordinación con diferentes 
instancias de gobierno de conformidad con el Plan de Desarrollo de la Bogotá 

X  Fuente de la información: 
https://subredsuroccidente.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-
informacion/participa-transparencia/ 
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OTROS TEMA(S) DE LA 
CARACTERIZACIÓN 

De la atención al usuario 

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 

OBSERVACIÓN 

(en donde los evidenció) 

Humana. 

Salida en la caracterización: Usuario orientado. X  Boletín de la mejora de fecha: septiembre - octubre 2023 

Para derechos y deberes en salud Distrital se evidenció en el 
enlace: 

https://sub 

redsuroccidente.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-
informacion/informacion-para-grupos-especificos/ 

https://subredsuroccidente.gov.co/entidad/Funciones%20y%20d
eberes/Derechos_Deberes_2023.pdf 

y para cliente interno se evidenció: 

https://subredsuroccidente.gov.co/boletines/2023/Mejora/B_Mejo
ra_Sep_Oct_2023.pdf 

Resultados de la medición a través del indicador evaluado: Para 
indicadores relacionados se anexa en esta prueba el indicador 
Porcentaje de apropiación de derechos y deberes de los usuarios 
por parte de los colaboradores Subred Código PAA-03-04 de 
Clase Eficacia 

OTRAS VERIFICACIONES: INFORME DE INASISTENTES: Al verificar en e l 
Manual de información y servicio al ciudadano para V13 Código 03-01-MA-
0001; esta es una actividad del autocontrol 

del proceso evaluado 

X  Al hacer el análisis por Pareto al total de la vigencia 2023 aplicada 
a la base en Excel en la ubicación intranet en el submenú 
información oficial con nombre: INFORME_ DE INASISTENCIA 
DICIEMBRE _ 2023- Se identificó que la mayor carga de la 
actividad para el auxiliar del servicio al ciudadano: 
“presencialmente informe al auxiliar de servicio al ciudadano” se 
ubica para las especialidades de ORTODONCIA 21.14%, 
PEDIATRÍA PERINATAL Y NEONATOLOGÍA 19.80% y 
NUTRICIÓN Y DIETÉTICA 19.66%. Conclusión: conforme para la 
medición. 

 

En informe de gestión del servicio al ciudadano se evidenció 
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OTROS TEMA(S) DE LA 
CARACTERIZACIÓN 

De la atención al usuario 

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 

OBSERVACIÓN 

(en donde los evidenció) 

estrategias que emplea la Institución para priorizar la población a 
atender: estrellas; La Institución dentro del proceso de atención 
cuantificó e identificó el porcentaje de participación de pacientes 
prioritarios atendidos en su estrategia de Identificación de 
población Prioritaria. 

VERIFICACIÓN DE LA 
CARACTERIZACIÓN DEL 
PROCESO ACTIVIDAD: 
Identificación de barreras de 
acceso en salud en aplicativo 
destinado para tal fin 

Salida en la caracterización: Usuario con resolución de barrera u orientado 
frente a su problemática de accesibilidad al sistema de salud. 

 

REQUISITO Subred Integrada de Servicios de Salud Proceso: Participación 
comunitaria y servicio al ciudadano Subproceso: Servicio al ciudadano 
Procedimiento: Procedimiento Servicio al Ciudadano Código 03-01-PR-0003 
Fecha 2022-08-05 Versión Vigente: 2.0: Actividad 4 del proceso Identificación 
de barreras de acceso en salud en aplicativo destinado para tal fin. 

4) Identificación de barreras de acceso en salud en aplicativo destinado para tal 
fin. 

 

X  Se evidenció en Informe de Gestión segundo semestre de la 
vigencia 2023 se cuantifican las capturas de barreras de acceso 
identificadas y gestionadas mediante orientación al usuario, 
estableciendo las principales y generando estadística de tasa 
promedio de barreras por cada mil usuarios atendidos. 

La trazabilidad del proceso y resultados quedan consignados en 
el aplicativo Distrital “Si cuéntanos, Bogotá”, el cual es 
administrado por la Secretaría Distrital de Salud, con una tasa de 
3.8 barreras de acceso por cada 1000 usuarios atendidos. 

En el informe el proceso registra: “Se adoptan acciones para las 
principales barreras identificadas de seguimiento en listas de 
espera de especialidades críticas otorrinolaringología, 
oftalmología, urología y apoyo diagnóstico en la no oportunidad 
en la prestación de los servicios de salud. Para la población 
migrante priorización de atención materna mediante atención a 
través de la ruta materno perinatal e información para trámites de 
normalización en temas de migración. 

DE LA CARACTERIZACIÓN 
DEL PROCESO: Aplicación 
de encuestas para la 
medición de la percepción del 
usuario frente a los servicios 
de salud ofertados. 

Salida en la caracterización: Encuesta de satisfacción con las respectivas 
respuestas. 

REQUISITO: encuesta de satisfacción en el aplicativo ALMERA. Formatos en 
físico para la aplicación. 

 

X  SOPORTE VERIFICADO: Encuesta de satisfacción: Encuestas 
de Satisfacción - 2024 

Relacionado con Indicador - Percepción de satisfacción Global del 
usuario por los servicios de salud prestados Sub-Red Sur 
Occidente ESE PAA-03-02 Clase eficacia Formula del Indicador 
(Número de usuarios satisfechos / Total de usuarios encuestados) 
*100 Meta: 90% Resultado 98.1% 

Se aplicaron un total de 13.155 encuestas de las cuales la 
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OTROS TEMA(S) DE LA 
CARACTERIZACIÓN 

De la atención al usuario 

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 

OBSERVACIÓN 

(en donde los evidenció) 

percepción de satisfacción fue del 98.1 %n.  

De la página Institucional: medición de la experiencia de servicio y de la 
percepción de los ciudadanos: 

REQUISITO: Aspecto De medición y seguimiento: relacionado con CIRCULAR 
100-010 (agosto 23), De medición y seguimiento: 

- Diseñar mecanismos de retroalimentación ciudadana sobre los contenidos 
institucionales que permitan identificar qué tan claros, concretos y 
comprensibles fueron los mensajes, y, a partir de allí, realizar las acciones de 
simplificación necesarias. 

- Realizar monitoreo continuo sobre la implementación de acciones de lenguaje 
claro para fortalecer la transparencia en la gestión pública, la participación 
ciudadana y la mejora del servicio. 

X  Se evidencio que la Institución realiza encuestas de efectividad y 
satisfacción de las comunicaciones tanto para el cliente interno 
como externo en las cuales evalúa imagen institucional. 

DE LA CARACTERIZACIÓN 
DEL PROCESO ACTIVIDAD: 
Definición de aseguramiento 
del usuario, Activación de 
rutas de atención de acuerdo 
a necesidad de los casos 
identificados. (Fiscalía, ICBF, 
Medicina Legal, Secretaría de 
Integración Social, 
Comisarias de Familia entre 
otras) e intervención de 
trabajo social y respuestas a 
interconsultas. 

 

Salida en la caracterización: Usuario afiliado y/o orientado frente a su seguridad 
social en salud. Usuario enrutado de acuerdo a cada caso. Respuesta a 
interconsulta 

 

REQUISITO ESPECIFICO: Subred Integrada de Servicios de Salud Proceso: 
Participación comunitaria y servicio al ciudadano Subproceso: Servicio al 
ciudadano Procedimiento: Procedimiento Servicio al Ciudadano Código 03-01-
PR-0003 Fecha 2022-08-05 Versión Vigente: 2.010. Elaboración de planes de 
mejoramiento de acuerdo a los resultados de informes con las direcciones 
involucradas. 

 

 

 

X  Plan de mejora.” ENTREGA PLAN DE MEJORAMIENTO 

PRIMER COMPONENTE: EVALUACIÓN DE CALIDAD Y 
SEGUIMIENTO A LA OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS 
EMITIDAS A TRAVÉS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
PETICIONES CIUDADANAS 

SEGUNDO COMPONENTE: MEDICIÓN DE LOS SERVICIOS 
PRESTADOS EN LOS CANALES DE ATENCIÓN A LA 
CIUDADANÍA”. 

Del procedimiento:” SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DEL 
SERVICIO A LA CIUDADANÍA 

No aplicó el seguimiento acciones de mejoramiento dado que los 
tiempos de ejecución son posteriores al periodo auditado 

Se aclara que no hay OM de entes externos en el periodo auditado 
en seguimiento por la OCI 

DE LA CARACTERIZACIÓN 
DEL PROCESO ACTIVIDAD: 
Gestión y respuesta a las 

Salida en la caracterización: Respuesta con la asignación de la cita de acuerdo 
al caso 

REQUISITO ESPECÍFICO: Subred Integrada de Servicios de Salud Proceso: 

X  Para las entradas: Buzones, Plataforma Distrital de quejas y 
soluciones, Peticiones, Ventanilla, Correo: 

Ver anexo 6 Para Informes de tele auditoría que incluya el periodo 
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OTROS TEMA(S) DE LA 
CARACTERIZACIÓN 

De la atención al usuario 

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 

OBSERVACIÓN 

(en donde los evidenció) 

manifestaciones ciudadanas 
con criterios de calidad como: 
Oportunidad, coherencia, 
calidez y claridad. 

 

Participación comunitaria y servicio al ciudadano Subproceso: Servicio al 
ciudadano Procedimiento: Procedimiento Servicio al Ciudadano Código 03-
01-PR-0003 Fecha 2022-08-05 Versión Vigente: 2.010. Elaboración de 
planes de mejoramiento 

auditado y ID de las acciones de mejora ver anexo relacionado 
con PQRSD.  

ANEXO 4 OTROS TEMA(S) DE LA CARACTERIZACIÓN DE LAS FORMAS DE PARTICIPACIÓN SOCIAL EN SALUD 

OTROS TEMA(S) DE LA 
CARACTERIZACIÓN  

Formas de Participación Social 
en Salud 

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

DE LA CARACTERIZACIÓN DEL 
PROCESO: Creación de las 
formas de Participación Social en 
Salud y brindar asistencia técnica 
a las mismas. 

Salida en la caracterización: Formas de Participación Social en salud conformadas. 
(Asociaciones de Usuarios, COPACOS, Juntas Asesoras Comunitarias, Veedurías 
Ciudadanas, comité de ética y orientadas frente a su quehacer. 

REQUISITO: DECRETO 1757 DE 1994 (agosto 3) Aclarado por el Decreto Nacional 1616 
de 1995 por el cual se organizan y se establecen las modalidades y formas de 
participación social en la prestación de servicios de salud, conforme a lo dispuesto en el 
numeral 1 del artículo 4 del Decreto-ley 1298 de 1994. EL PRESIDENTE DE LA 
REPÚBLICA DE COLOMBIA, DECRETA: CAPÍTULO I FORMAS DE PARTICIPACIÓN 
EN SALUD Artículo 2. Formas de participación en salud. Para efectos del presente 
decreto, se definen las siguientes formas de participación en salud: 

1. LA PARTICIPACIÓN SOCIAL, es el proceso de interacción social para intervenir en las 
decisiones de salud respondiendo a intereses individuales y colectivos para la gestión y 
dirección de sus procesos, basada en los principios constitucionales de solidaridad, 
equidad y universalidad en la búsqueda de bienestar humano y desarrollo social. La 
participación social comprende la participación ciudadana y comunitaria, así: 

a. LA PARTICIPACIÓN CIUDADANA, es el ejercicio de los deberes y derechos del 
individuo, para propender por la conservación de la salud personal, familiar y comunitaria 

  ver anexo 1 figura del defensor del ciudadano.  
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OTROS TEMA(S) DE LA 
CARACTERIZACIÓN  

Formas de Participación Social 
en Salud 

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

y aportar a la planeación, gestión, evaluación y veeduría en los servicios de salud. 

b. LA PARTICIPACIÓN COMUNITARIA, es el derecho que tienen las organizaciones 
comunitarias para participar en las decisiones de planeación, gestión, evaluación y 
veeduría en salud. 

2. La participación en las Instituciones del Sistema General de Seguridad Social en Salud, 
es la interacción de los usuarios con los servidores públicos y privados para la gestión, 
evaluación y mejoramiento en la prestación del servicio público de salud y Política Pública 
de Participación Social en Salud - Resolución 2063 de 2017.Formas de Participación 
Social en salud conformadas. (Asociaciones de Usuarios, COPACOS, Juntas Asesoras 
Comunitarias, Veedurías Ciudadanas, comité de ética y orientadas frente a su quehacer. 

DE LA CARACTERIZACIÓN DEL 
PROCESO: Incentivar e 
incrementar la base social de los 
integrantes de las formas de 
Participación social en salud. 

Salida en la caracterización: Vinculación de nuevos integrantes a las formas de 
Participación Social en Salud 

  Ver anexo 1 figura del defensor del ciudadano. 

 

DE LA CARACTERIZACIÓN DEL 
PROCESO ACTIVIDAD: 
Promoción y confirmación de las 
veedurías ciudadanas. Velar por 
el cumplimiento de la ley mediante 
la socialización de los planes, 
programas y proyectos. 

Salida en la caracterización: Control social en la institución 

 

REQUISITO: Ley 850 de 2013 (noviembre 18) por medio de la cual se reglamentan las 
veedurías ciudadanas. El Congreso de Colombia. 

 

  Ver anexo 1 figura del defensor del ciudadano. 

DE LA CARACTERIZACIÓN DEL 
PROCESO ACTIVIDAD: 
Monitorear los resultados de los 
indicadores del proceso 

Salida en la caracterización: Resultados y análisis de indicadores del proceso.   Ver anexo 2 Política Salida en la 
caracterización: indicadores para la verificación 
de Reporte de indicadores del proceso. 
Solicitudes externas 

DE LA CARACTERIZACIÓN DEL 
PROCESO ACTIVIDAD: Formular 
planes o acciones de 

Salida en la caracterización: Planes o acciones de mejoramiento del proceso 

 

X  Base exportada del proceso auditado con 
nombre Acciones_20240129_092116, 

evaluación de la atención al ciudadano y gestión 
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OTROS TEMA(S) DE LA 
CARACTERIZACIÓN  

Formas de Participación Social 
en Salud 

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

mejoramiento según resultados 
de la gestión del proceso 

 

 

 

Origen: Resultados de indicadores de gestión, informes de auditorías internas y externas, 
informes de gestión, ejecución de planes y compromisos de los diferentes comités 
institucionales 

de PQRSD - segundo semestre 2023. 

 

Ver anexo: evaluación de la atención al 
ciudadano y gestión de PQRSD - segundo 
semestre 2023. 

ANEXO 5 OTROS TEMA(S) OTRAS VERIFICACIONES RELACIONADAS CON LA UNIDAD AUDITADA 

TEMA(S) OTRAS 
VERIFICACIONES 

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

INCLUSIÓN SOCIAL DECRETO 1166 DE 2016 (julio 19) D.O. 49.939, julio 19 de 2016 por el 
cual se adiciona el capítulo 12 al Título 3 de la Parte 2 del Libro 2 del 
Decreto 1069 de 2015, Decreto Único Reglamentario del Sector Justicia 
del Derecho, relacionado con la presentación, tratamiento y radicado de 
las peticiones presentadas verbalmente. El presidente de la República de 
Colombia, en ejercicio de las facultades constitucionales y legales, en 
especial las previstas en el numeral 11 del artículo 189 de la Constitución 
Política de Colombia y en el parágrafo 3° del artículo 15 de la Ley 1437 
de 2011 sustituido por el artículo 1° de la Ley 1755 de 2015, en desarrollo 
del título II de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el artículo 1° de la Ley 
1755 de 2015 y.... ARTÍCULO 2.2.3.12.8. Inclusión social. Para la 
recepción y radicación de las peticiones presentadas verbalmente, cada 
autoridad deberá, directamente o a través de mecanismos idóneos, 
adoptar medidas que promuevan la inclusión social de personas en 
situación de vulnerabilidad o por razones de discapacidad, especial 
protección, género y edad. En ese sentido, las autoridades podrán 
adoptar medidas como, conceder atención prioritaria y diferencial, 
disponer de personal especializado para recepcionar y apoyar en el 
desarrollo y precisión de la petición, entre otras. 

X  Procedimiento recepción, trámite y respuesta a requerimientos 
ciudadanos Código 03-01-PR-0001 con Fecha 2024-02-15 Versión 
Vigente: 13.0 se evidencia en la actividad Adicionalmente se 
evidenció en la web Institucional la adopción de estrategia Distrital 
en lenguaje incluyente 
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TEMA(S) OTRAS 
VERIFICACIONES 

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

 REQUISITO: Lineamientos estratégicos Decreto Distrital 293 de 2021 
Estrategia Inclusión. Artículo 11. Estrategia de inclusión. 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 
población LGBTI, entre otras; en la información, el acceso, accesibilidad 
y prestación del servicio a la ciudadanía”. 

X  Se evidencia en la página web Institucional en el enlace 
https://subredsuroccidente.gov.co/planeacion/2023/Matriz_PAAC_I
II_cuatrimestre_2023_.pdf Matriz_PAAC_III_cuatrimestre_2023_. 
versión pdf del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano de 
la vigencia 2023 Subcomponente 4 Mecanismos para Mejorar la 
Atención al Ciudadano en el Subcomponente/ procesos Normativo 
y procedimental el registro en el seguimiento por el autocontrol. 

Peticiones verbales en otra 
lengua nativa o dialecto oficial 
de Colombia 

REQUISITO ESPECÍFICO: ARTÍCULO 2.2.3.12.9. Peticiones verbales en 
otra lengua nativa o dialecto oficial de Colombia. Las personas que hablen 
una lengua nativa o un dialecto oficial de Colombia podrán presentar 
peticiones verbales ante cualquier autoridad en su lengua o dialecto. Las 
autoridades habilitarán los respectivos mecanismos que garanticen la 
presentación, constancia y radicación de dichas peticiones. 

Cuando las entidades no cuenten con intérpretes en su planta de personal 
para traducir directamente la petición, dejarán constancia de ese hecho y 
grabarán el derecho de petición en cualquier medio tecnológico o 
electrónico, con el fin de proceder a su posterior traducción y respuesta. 

X  Procedimiento recepción, trámite y respuesta a requerimientos 
ciudadanos Código 03-01-PR-0001 con Fecha 2024-02-15 Versión 
Vigente: 13.0 se evidencia en la actividad 1 

ATENCIÓN CON ENFOQUE 
DIFERENCIAL 

Criterio procedimental: Protocolo de Servicio al Ciudadano con Enfoque 
Diferencial Sector Administrativo de Salud Y Protección Social 
Componente Procesos y Procedimientos 

Armonizados. Modelo Integral de Servicio al Ciudadano y otros Grupos 
de Valor del Sector Administrativo de Salud y Protección Social (MISC). 
Proyecto Sectorial Servicio al Ciudadano 

Grupo de Atención al Ciudadano (GATC) 2021-12-15 Protocolo de 
Servicio con Enfoque Diferencial Versión1 

X  Se hizo la revisión de los documentos revisado en el Documento 
Institucional 03-01-MA-0001 Manual de información y servicio al 
ciudadano para V13 Fecha 2024-02-14 y revisado en el Documento 
Institucional 03-01-MA-0003 Manual de intervención de trabajo 
social V4 Fecha 2022-02-25 cruzados contra el Protocolo de 
Servicio al Ciudadano con Enfoque Diferencial Sector 
Administrativo de Salud Y Protección Social Componente Procesos 
y Procedimientos Armonizados del Modelo Integral de Servicio al 
Ciudadano y otros Grupos de Valor del Sector Administrativo de 
Salud y Protección Social (MISC), evidencia de lo anterior se 
documentó por la OCI el cuadro consolidado.. 

Adicionalmente se evidenció en el Manual de intervención de 
trabajo social que se incluye en las intervenciones el enfoque 
diferencial. En el manual adoptado de ingreso al aplicativo SIDMA 
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TEMA(S) OTRAS 
VERIFICACIONES 

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

Sistema de información Distrital y monitoreo de acceso: Manual de 
ingreso al aplicativo SIDMA y registro de barreras de acceso V2 
Código 03-01-MA-0002 de Fecha 2019-04-01. En el ítem 7.4. datos 
de enfoque poblacional y social se incluye la población 
estandarizada por el Ente Rector. 

DISCAPACIDAD GESTIÓN Y RESULTADOS DE ESTRATEGIAS CON POBLACIÓN EN 
CONDICIÓN DE DISCAPACIDAD. 

REQUISITO GENERAL: DECRETO 1081 DE 2015 (mayo 26) VERSIÓN 
INTEGRADA CON SUS MODIFICACIONES Esta versión incorpora las 
modificaciones introducidas al decreto único reglamentario del Sector 
Presidencia de la República a partir de la fecha de su expedición ÚLTIMA 
FECHA DE ACTUALIZACIÓN: 12 DE MAYO DE 2023 "Por medio del cual 
se expide el Decreto Reglamentario Único del Sector Presidencia de la 
República." EL PRESIDENTE DE LA REPÚBLICA DE COLOMBIA, 

REQUISITO: ARTÍCULO 2.1.1.2.2.1. Formato alternativo. Para efectos de 
lo previsto en el artículo 8 de la Ley 1712 de 2014, se entenderá por 
formato alternativo, la forma, tamaño o modo en la que se presenta la 
información pública o se permite su visualización o consulta para los 
grupos étnicos y culturales del país, y para las personas en situación de 
discapacidad, en aplicación del criterio diferencial de accesibilidad. 

(Decreto 103 de 2015, art. 12). 

X  SOPORTE VERIFICADO: 03-01-MA-0001 Manual de información y 
servicio al ciudadano para V13 

La Institución cuenta con publicación Surocsito 73 en la que 
socializa y se adhiere a uso y apropiación de un lenguaje incluyente 
no sexista, difundiendo por medio de los diferentes canales de 
comunicación expresiones adecuadas que permiten reconocer a 
hombres y mujeres por igual, sin caer en estereotipos de género.  

 

ACCESIBILIDAD Y OTRAS 
DIRECTRICES 

REQUISITO GENERAL ACCESIBILIDAD Y OTRAS DIRECTRICES: 
DECRETO 1081 DE 2015 (mayo 26) VERSIÓN INTEGRADA CON SUS 
MODIFICACIONES Esta versión incorpora las modificaciones 
introducidas al decreto único reglamentario del Sector Presidencia de la 
República a partir de la fecha de su expedición ÚLTIMA FECHA DE 
ACTUALIZACIÓN: 12 DE MAYO DE 2023 "Por medio del cual se expide 
el Decreto Reglamentario Único del Sector Presidencia de la República." 
EL PRESIDENTE DE LA REPÚBLICA DE COLOMBIA, SECCIÓN 2 
ARTÍCULO 2.1.1.2.2.2. Accesibilidad en medios electrónicos para 
población en situación de discapacidad. Todos los medios de 
comunicación electrónica dispuestos para divulgar la información deberán 

X  En respuesta a la auditoría generada por la OCI en cumplimiento de 
la NTC 6047 como requisito del FURAG, el proceso documento en 
el ítem 4 del documento verificado en nota interna 202300041533 
la actualización de la página Institucional Accesibilidad en medios 
electrónicos para población específica, con criterios de 
comunicaciones 
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TEMA(S) OTRAS 
VERIFICACIONES 

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

cumplir con las directrices de accesibilidad que dicte el Ministerio de 
Tecnologías de la Información y las Comunicaciones a través de los 
lineamientos que se determinen en la Estrategia de Gobierno en línea. 

(Decreto 103 de 2015, art. 13) 

REQUISITO: ARTÍCULO 2.1.1.2.2.3. Accesibilidad a espacios físicos 
para población en situación de discapacidad. Los sujetos obligados deben 
cumplir con los criterios y requisitos generales de accesibilidad y 
señalización de todos los espacios físicos destinados para la atención de 
solicitudes de información pública y/o divulgación de la misma, conforme 
a los lineamientos de la Norma Técnica Colombiana 6047, “Accesibilidad 
al medio físico. Espacios de servicio al ciudadano en la Administración 
Pública. Requisitos”, o la que la modifique o sustituya, atendiendo al 
principio de ajustes razonables establecido en dicha norma. 

(Decreto 103 de 2015, art. 14) 

La evaluación de los siguientes puntos permite medir el cumplimiento de 
acciones relacionadas 3.1. Accesibilidad:  ..condiciones y medidas que 
deben cumplir las instalaciones y los canales de atención para adaptar el 
entorno, productos y servicios, con el fin de asegurar el acceso de las 
personas con discapacidad en igualdad de condiciones al entorno físico y 
a la información institucional, incluidos los sistemas y las tecnologías de 
la información y las comunicaciones y 3.3. Enfoque diferencial: Es la 
inclusión en las políticas públicas de medidas efectivas para asegurar que 
se adelanten acciones ajustadas a las características particulares y 
cumplimiento norma NTC 6047. 

X  La oficina de Control Interno generó el informe: N° INFORME: OCI-
SISSSO-IL-2023-37 

NOMBRE TRABAJO DE AUDITORÍA: Auditoría interna de 
cumplimiento - Seguimiento al cumplimiento de directrices de 
“Accesibilidad al espacio físico - Espacios de servicio al ciudadano 
en la administración pública” establecidas en la Norma Técnica 
Colombiana - NTC 6047. Ver recomendaciones al proceso en el 
periodo auditado respecto del numeral 45.8 de la norma en 
cuestión. 

sin evidencia en almera de plan de mejora asociado al informe para 
el periodo auditado. 

LENGUAJE CLARO REQUISITO GENERAL: DECRETO 293 DE 2021 (agosto 11) artículo 10. 
Estrategia de lenguaje claro. 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 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. 

X  Se evidenció en oficio previo vigente para el momento de la 
auditoría Nota Interna: "Lenguaje Claro-15nov2022" los criterios 
preestablecidos a implementar en la Subred por la Jefe de oficina 
del proceso evaluado, en cumplimiento de la ley 2052 de 2020 
artículo 28. 

 

Se evidencia en el PAAC Institucional el cumplimiento del criterio en 
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TEMA(S) OTRAS 
VERIFICACIONES 

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

REQUISITO ESPECÍFICO: Resultados del monitoreo continuo sobre la 
implementación de acciones de lenguaje claro en cumplimiento de la 
Circular 100-010 de 2021 de la Función Pública. 

Estratégicas: 

- Asignar un responsable que lidere la implementación de lenguaje claro, 
preferiblemente, quien oriente la implementación de las políticas de 
relación Estado - ciudadano en el marco del Modelo Integrado de 
Planeación y Gestión (MIPG) y del artículo 17 de la Ley 2052 de 2020, sin 
que esta designación implique creación de nuevos cargos en la planta de 
personal, o que pertenezca a la oficina de atención a la ciudadanía o la 
dependencia que haga sus veces. 

- Incorporar en el Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano (PAAC) 
acciones que promuevan el uso de lenguaje claro en la información que 
se entrega a los ciudadanos, usuarios y grupos de valor, es decir, en los 
trámites y procedimientos administrativos que desarrolla la entidad, así 
como en los procesos de rendición de cuentas y espacios de participación 
ciudadana en la gestión. 

- Adelantar acciones de apropiación de lenguaje claro, en el marco del 
Comité de gestión y desempeño institucional, que permita que toda 
información pública que se genere hacia el ciudadano usuarios y grupos 
de valor sea fácil de encontrar, comprender y usar. 

el Subcomponente 2 Diálogo de doble vía con la ciudadanía y sus 
organizaciones como parte del cumplimiento del plan de acción del 
proceso; la segunda línea registro para el seguimiento del segundo 
cuatrimestre: “El soporte de plan de acción se encuentra publicado 
en la página web”. 

 

Subcomponente 1 Información de calidad y en lenguaje 
comprensible. En la actividad:” Dar a conocer a la ciudadanía y los 
colaboradores de la Subred Sur Occidente los avances, logros y 
retos de la gestión pública institucional a través de las diferentes 
estrategias y canales de comunicación de la entidad.” En 
cumplimiento por la segunda línea se evidenció:” Se encuentran las 
evidencias del Acta de Diálogos ciudadanos y el listado de 
publicaciones de la Subred en un minuto” para el segundo 
cuatrimestre verificado al azar. 

 

En acta del Comité Gestión y Desempeño del cuarto trimestre de 
2023 de fecha: 13 de diciembre del 2023, incluye el criterio. 

De capacitación: 

- Promover e incorporar ejercicios de capacitación o formación en materia 
de lenguaje claro en el Plan Institucional de Capacitación (PIC), 
garantizando su abordaje en las jornadas de inducción y reinducción. 

X  Acta de fecha 11 de octubre del 2023 del proceso en a página 17 
de 32 incluye la capacitación respectiva con nombre:” Se da a 
conocer el ABC de lenguaje claro.” 

De medición y seguimiento: 

 

X  Ver resultados de verificación ítem Encuesta de satisfacción con las 
respectivas respuestas. 

De atención y servicio al ciudadano: 

 

- Contar con formatos de respuesta a peticiones, quejas, reclamos o 

X  Para el periodo auditado se evidenció en la matriz Listado Maestro 
_de_documentos20240104_084022 el formato 03-01-FO-0025 
Plantilla oficio respuesta PQRS (V 6.0) para el Subproceso: Servicio 
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TEMA(S) OTRAS 
VERIFICACIONES 

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

solicitudes ciudadanas sencillos y de fácil comprensión que garanticen 
respuestas oportunas, precisas, claras y útiles. 

 

al ciudadano. 

Al hacer la revisión del documento en Almera al momento de la 
verificación se evidenció el registro con versión ajustada así: 03-01-
FO-0025 Plantilla oficio respuesta PQRS V7 de Fecha 2024-02-05. 

Campañas Institucionales: X  https://intranet.subredsuroccidente.gov.co/lenguaje-incluyente/ 

Estrategia caminando en la mejora: 

https://intranet.subredsuroccidente.gov.co/case-
category/caminando-mejora/page/2/ 

DE LA GESTIÓN 
DOCUMENTAL DEL 
PROCESO 

Revisión de documentación del proceso auditado actualizado en el 
periodo de alcance de la auditoría 

X  Soporte verificado: Listado Maestro 
_de_documentos20240104_084022 Excel exportado de Almera 

Al exportar la documentación del proceso se identificó que, para el 
periodo auditado, se actualizaron 29 documentos de los que 6 
corresponden a la primera versión para la Institución. 

GESTIÓN DEL CAMBIO Y LA 
INNOVACIÓN 

estrategias de cambio e innovación 

En la intranet 

X  https://intranet.subredsuroccidente.gov.co/case/la-comunidad-se-
conecta-con-el-cambio-y-la-innovacion/ 

CONVENIOS: Convenios vigentes al momento del periodo auditado. 

 

Procedimiento Ruta de la Salud (Código 03-01-PR-0004) Fecha 2020-08-
12 Versión 1.0. Actividad 7 Generación de informes 

X  Se verificó Informe Trimestral INFORME TRIMESTRAL DE 
OPERACIÓN DEL PROGRAMA RUTA DE LA SALUD SUBRED 
INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD SUR OCCIDENTE E.S.E. 
CONVENIO N. 0013 de 2.023 correspondiente al tercer y cuarto 
trimestre de la vigencia 2023. 

De su contenido se puede establecer que el contrato 0013 se 
encuentra vigente tiene un plazo de ejecución de 8 meses vence el 
29 de febrero de la vigencia 2024 por valor de $1.841.077.703 y 
cuyo objeto es Aunar esfuerzos administrativos, técnicos, y 
financieros para garantizar la continuidad del Programa Ruta de la 
Salud ESE, en el marco del modelo de salud. 

En el informe se incluyen 12 compromisos con sus avances y 
resultados presentados trimestralmente. 

El contrato Ruta de la Salud se encontró vigente en ejecución, 
durante el tiempo de alcance de la auditoría; trasladó un total de 

https://intranet.subredsuroccidente.gov.co/case/la-comunidad-se-conecta-con-el-cambio-y-la-innovacion/
https://intranet.subredsuroccidente.gov.co/case/la-comunidad-se-conecta-con-el-cambio-y-la-innovacion/
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TEMA(S) OTRAS 
VERIFICACIONES 

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

4364 usuarios concentrados principalmente en población de 
usuarios cuidadores, adultos mayores y usuarios con condiciones 
de discapacidad. 

Para la descripción de la actividad 7 del procedimiento:” realizar 
informe trimestral requerido por la secretaria Distrital de Salud de 
acuerdo con los compromisos contractuales,” es conforme; se 
evidenció la radicación e informe trimestral en Secretaría Distrital de 
Salud de la Ruta de la salud.  

Observación de forma: Para la descripción de la actividad 7 del 
procedimiento:” Realizar informe mensual requerido por la 
Secretaría Distrital de Salud de acuerdo con los compromisos 
contractuales. Sin evidencias, previa solicitud a la auditada. genera 
recomendación y dejarla en firme en el informe 

CAPACIDADES DEL 
TALENTO HUMANO DEL 
SUBPROCESO. 

Actas X  Acta de fecha 24 de agosto de 2023 se capacitaron 30 funcionarios 
en temas Capacitación a Trabajadoras Sociales en el marco del 
espacio de aprendizaje continuo, en el fortalecimiento de 
competencias en el quehacer profesional. En temas Intervención de 
la Alcaldía Mayor de Bogotá, Lenguaje Claro, Intervención del 
programa de donación de órganos SDS. 

Acta de fecha 23 de noviembre del 2023 capacitación Encuentro de 
aprendizaje continuo con Auxiliares de Servicio al Ciudadano 
Subred Sur Occidente. Trato Digno y Humanizado, abordaje a 
usuarios y colaboradores capacitación a 45 funcionarios 

Acta 28 de julio 2023 Encuentro de Aprendizaje Continuo (EAC) con 
los Auxiliares de Servicio al Ciudadano de la Subred Sur Occidente 
E.S.E. Actividad Instructivo en Charlas de Espera, Socialización 
Subproceso de Participación Comunitaria, se capacitaron 28 
auxiliares. 

Adicionalmente auditada soporto capacitaciones a los funcionarios 
en temas relacionados con capacitación asertiva y lenguaje 
incluyente. 
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ANEXO 6 EVALUACIÓN DE LA ATENCIÓN AL CIUDADANO Y GESTIÓN DE PQRSD - SEGUNDO SEMESTRE 2023 

TEMA(S) Evaluación de la 
Atención al Ciudadano y 

Gestión de PQRSD - 
Segundo semestre 2023 

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

REVISIÓN DE 
RESULTADOS 
ANTERIORES 

“Informe Evaluación de la Atención al Ciudadano y Gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos, 
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) (OCI-SISSSO-IL-2023-14) de fecha 23 de marzo de 2023. 

 X Sin evidencia en Almera para documentar la 
prioridad a las peticiones presentadas por menores 
de edad. 

Ver resultados de la prueba máster. 

AL verificar e la medición para el período auditado 
del indicador priorizado se evidencia que el 
resultado fue del cumplimiento de la meta en 100% 

RIESGO PRIORIZADO. Se evidenció en el exporte con nombre: Matriz Riesgo 
_20240129_092401 dos (2) riesgos para el proceso participación comunitaria y servicio al 
ciudadano. 

 

Riesgo 1. Posibilidad de afectación reputacional y económica por inoportunidad de respuestas 
por parte de los procesos involucrados debido a la falta de proyección, demoras administrativas, 
falta de control al interior de los procesos y alta demanda de actividades que impidan el 
cumplimiento 

  Ver resultados de la prueba máster. 

 

INDICADOR PRIORIZADO: Porcentaje de cumplimiento de respuesta a los requerimientos de los 
ciudadanos que involucren al proceso Subred Sur Occidente ESE Código PAA-03-01 Clase 
Eficacia 

X  Al verificar en la medición para el período auditado 
del indicador priorizado se evidencia que el 
resultado fue del cumplimiento de la meta en 100% 

REQUISITOS LEGALES 
PQRSD ACCESIBILIDAD 

REQUISITO GENERAL: DECRETO 1166 DE 2016 (Julio 19) "Por el cual se adiciona el capítulo 
12 al Título 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Único Reglamentario 
del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentación, tratamiento y radicación de 
las peticiones presentadas verbalmente". EL PRESIDENTE DE LA REPÚBLICA DE COLOMBIA.  

REQUISITO ESPECÍFICO: ARTÍCULO 2.2.3.12.12. Accesibilidad. Las autoridades divulgarán en 
un lugar visible de acceso al público, así como en su sede electrónica institucional, carteleras 
oficiales u otros, y el procedimiento y los canales idóneos de recepción, radicación y trámite de 
las peticiones presentadas verbalmente de que trata el presente capítulo. 

  Ver anexo figura del defensor del ciudadano 
formulario 
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DE CUMPLIMIENTO DE 
CRITERIOS  

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

CONTENIDOS EN EL 
DOCUMENTO: 
ESTRATEGIAS PARA LA 
CONSTRUCCIÓN DEL 
PLAN ANTICORRUPCIÓN 
Y DE ATENCIÓN AL 
CIUDADANO - VERSIÓN 2 

 

PRESENTACIÓN DE LAS 
PETICIONES 

REQUISITO PRESENTACIÓN DE LAS PETICIONES 

Como se mencionó en párrafos anteriores, los ciudadanos pueden presentar las peticiones de 
manera escrita o verbal, para ello, la entidad debe tener en cuenta los siguientes aspectos: 

 

• Diseñar, implementar y publicar un reglamento donde se indique el trámite interno para dar 
respuesta a las peticiones y el trámite de las quejas. Este documento debe contener el 
procedimiento que se debe surtir entre las dependencias de la institución para atender de 
manera efectiva las peticiones. 

X  Al verificar la cartelera Institucional se evidenció 
que se cuenta con la publicación de los 
mecanismos de escucha. Al verificar la web en la 
página Institucional en el enlace 
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-
servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/ en el ítem 3.1. 
condiciones técnicas, se evidencia el requisito. 

REQUISITOS 
GENERALES PARA 
PQRSD 

SISTEMA DE TURNOS. 

CIRCULAR 012 DE 2015 (agosto 26) 

PARA: SECRETARIOS DE DESPACHO, DIRECTORES DE DEPARTAMENTOS 
ADMINISTRATIVOS, GERENTES Y DIRECTORES DE UNIDADES ADMINISTRATIVAS 
ESPECIALES, ESTABLECIMIENTOS PÚBLICOS, EMPRESAS INDUSTRIALES Y 
COMERCIALES DEL ESTADO, SOCIEDADES DE ECONOMÍA MIXTA, EMPRESAS 
SOCIALES DEL ESTADO DEL ORDEN DISTRITAL, EMPRESAS DE SERVICIOS PÚBLICOS, 
ALCALDES LOCALES, JEFES DE LAS OFICINAS DE CONTROL INTERNO y JEFES DE LAS 
OFICINAS DE ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA 

DE: VEEDORA DISTRITAL 

ASUNTO: SEGUIMIENTO SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES 

FECHA: Bogotá D.C., 26 de agosto de 2015 

...."Todas las entidades deben llevar a cabo el control y seguimiento permanente a la gestión de 
quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de información que diariamente manifiestan los 
ciudadanos y ciudadanas en general, así como definir e implementar las estrategias necesarias 
para lograr "…el mejoramiento de canales de información por medio de la adecuada 
implementación de las TIC’S en el marco de la estrategia de Gobierno en Línea; la capacitación 
a los servidores con competencias en el campo de servicio a la ciudadanía, para que 
desempeñen sus funciones conforme a los principios y objetivos establecidos; el desarrollo y 
establecimiento de canales, que permitan la evaluación ciudadana de la gestión realizada; el 
cumplimiento de las normas y políticas orientadas a la racionalización de trámites, transparencia 

X  SOPORTE VERIFICADO: Procedimiento 
recepción, tramite y respuesta a requerimientos 
Código 03-01-PR-0001 Fecha 2023-11-15 Versión 
Vigente: 12.0 Ítem 3. CLASIFICAR DERECHOS 
DE PETICIÓN MANIFESTADOS POR LOS 
DIFERENTE MEDIOS Al hacer la verificación de la 
acción se evidenció: 

“1,1. ASIGNACIÓN: Cuando los requerimientos 
son de competencia de alguna de las 
dependencias que están creadas en el Sistema. 

1.1.1 Dependencia Jurídica: Se asignan aquellos 
requerimientos cuyo asunto sean: Se asignan los 
requerimientos que provienen de Entes de Control 
como: Veeduría, Personería, Fiscalía, Contraloría, 
Procuraduría y Superintendencia Nacional de 
Salud; con relación a este último Ente de control es 
importante tener en cuenta la CIRCULAR 
EXTERNA 2023151000000010-5 DE 2023, la cual 
establece los Términos para resolver las PQR:” 
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DE CUMPLIMIENTO DE 
CRITERIOS  

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

y lucha contra la corrupción", que señala el Decreto 197 de 2014." 

CIRCULAR EXTERNA 2023151000000010-5 DE 2023 22-06-2023 

PARA: Entidades promotoras de salud de los regímenes contributivo y subsidiado, entidades 
adaptadas de salud, entidades pertenecientes a los regímenes especial y de excepción, 
administradoras de riesgos laborales, servicio de ambulancia prepagada, empresas de medicina 
prepagada, entidades territoriales e instituciones prestadoras de servicio de salud. 

DE: SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD 

ASUNTO: POR LA CUAL SE MODIFICAN LOS TÉRMINOS PARA RESOLVER LOS 
RECLAMOS EN SALUD ESTABLECIDOS EN LA CIRCULAR EXTERNA 047 DE 2007, 
MODIFICADA ENTRE OTRAS POR LA CIRCULAR EXTERNA 008 DE 2018, ASÍ COMO LOS 
ANEXOS TÉCNICOS RELACIONADOS CON RECLAMOS EN SALUD DISPUESTOS EN LA 
CIRCULAR EXTERNA 017 DE 2020. FECHA: 22-06-2023 

3.3.2 Términos para resolver las PQR. REQUISITO: SISTEMA DE TURNOS. 

• Establecer un sistema de turnos que permita solucionar las peticiones de acuerdo al orden de 
llegada, siempre teniendo en cuentas las excepciones legales. 

TIEMPOS DE 
RESPUESTA 

REQUISITO: 

• Crear un mecanismo a través del cual se controle que las respuestas a las peticiones se den 
dentro de los tiempos legales. 

 

X  SOPORTE VERIFICADO: Procedimiento 
recepción, tramite y respuesta a requerimientos 
Código 03-01-PR-0001 Fecha 2023-11-15 Versión 
Vigente: 12.0 Ítem 9. REALIZAR SEGUIMIENTO A 
LA PROYECCIÓN DE RESPUESTA. 

En la actividad del procedimiento se incluye:” 1. 
Identificando desde la Matriz de Requerimientos, 
las peticiones que vencen en la siguiente semana, 
relacionándolas en orden cronológico acorde a la 
Directiva 008 de 2021 y a la Ley 962 de 2005 que 
establece el derecho de turno. 

2. Relacionado las Peticiones próximas a vencerse 
en base de datos Tablero de Vencimiento y 
enviando la base a través de correo electrónico a 
Técnicos, Tecnólogos y profesionales PQRS. 

3. Registrando Información en tablero de Mando de 



 

INFORME DE AUDITORÍA 

INTERNA DE CUMPLIMIENTO O 

SEGUIMIENTO 

Versión: 3 

 

Fecha de 

aprobación:  
3/10/2023 

Código:  17-00-FO-0009 

 

Informe OCI-SISSSO-IL-2024-08 Evaluación de la Atención al Ciudadano y Gestión de PQRSD - Segundo semestre 2023                         Página 52 de 58 

DE CUMPLIMIENTO DE 
CRITERIOS  

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

PQRS próximas a vencerse. 

4. Enviando de manera diaria a través de 
WhatsApp a Equipo PQRS relación de peticiones 
con fecha de vencimiento a 0, 1 y 2 días. Por el 
responsable: Líder PQRS." 

ADOPCIÓN DE 
PROTOCOLOS 

REQUISITO: 

• Adoptar los protocolos de atención al ciudadano (35 Consultar los protocolos de atención al 
ciudadano del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, www.dnp.gov.co). 

X  Se verificó al azar carta de trato digno 

 

PUBLICACIÓN Y 
DIVULGACIÓN DE 
INFORMACIÓN 
OBLIGATORIA 
REQUERIDA 
RESPECTO A 
SERVICIOS, 
PROCEDIMIENTOS Y 
FUNCIONAMIENTO DEL 
SUJETO OBLIGADO, 
CON RELACIÓN A LA 
ATENCIÓN DE 
PETICIONES 
CIUDADANAS - LEY DE 
TRANSPARENCIA Y 
DEL DERECHO DE 
ACCESO A LA 
INFORMACIÓN 
PÚBLICA NACIONAL 

REQUISITO GENERAL A VERIFICAR PARA LOS SIGUIENTES CRITERIOS: 

CIRCULAR 053 DE 2016 (junio 21) Para SECRETARIOS (AS) DE DESPACHO, JEFES Y 
DIRECTORES DE LOS DEPARTAMENTOS ADMINISTRATIVOS, UNIDADES 
ADMINISTRATIVAS ESPECIALES, ESTABLECIMIENTOS PÚBLICOS, EMPRESAS DE 
SERVICIOS PÚBLICOS DOMICILIARIOS INCLUIDAS LAS OFICIALES Y MIXTAS, 
EMPRESAS SOCIALES DEL ESTADO, SOCIEDADES DE ECONOMÍA MIXTA, EMPRESAS 
INDUSTRIALES Y COMERCIALES, SOCIEDADES PÚBLICAS, RECTOR DEL ENTE 
UNIVERSITARIO AUTÓNOMO, ALCALDES(AS) LOCALES, VEEDOR DISTRITAL. 

De la SECRETARIA GENERAL DE LA ALCALDÍA MAYOR DE BOGOTÁ, D.C. 

Asunto PUBLICACIÓN Y DIVULGACIÓN DE INFORMACIÓN OBLIGATORIA REQUERIDA 
RESPECTO A SERVICIOS, PROCEDIMIENTOS Y FUNCIONAMIENTO DEL SUJETO 
OBLIGADO, CON RELACIÓN A LA ATENCIÓN DE PETICIONES CIUDADANAS - LEY DE 
TRANSPARENCIA Y DEL DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACIÓN PÚBLICA 
NACIONAL. 

En consecuencia, deben incluir en el link “Transparencia y acceso a la información pública”, de 
su página web oficial, un ítem que contenga mínimo, las siguientes especificaciones: 

TÍTULO. Mecanismos de presentación y atención de peticiones ciudadanas. 

SUBTÍTULOS Y ACCESOS 

1. Canales de interacción para la presentación y atención de peticiones ciudadanas. Se 
recomienda acompañarla de un ícono representativo por cada canal, con una descripción corta, 
que contenga los números telefónicos y las direcciones físicas oficiales destinadas para la 
recepción de las solicitudes de información pública. 

2. Formulario electrónico para el registro y atención de peticiones ciudadanas SDQS. El SDQS, 

X  Se verificó en la página Institucional web el acceso 
al formato electrónico de PQRSD Institucional 

 

http://www.dnp.gov.co/
http://www.dnp.gov.co/
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DE CUMPLIMIENTO DE 
CRITERIOS  

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

desarrolla el formulario electrónico descrito en el Artículo 16, numeral 5 del Decreto Nacional 
103 de 2015, el cual cumple con los lineamientos definidos en la Resolución 3564 de 2015 del 
Ministerio TIC. En este acceso, se debe vincular la URL oficial http://www.bogota.govoco/sdqs 

3. Informe de peticiones ciudadanas SDQS. En el acceso al “Informe de peticiones ciudadanas 
SDQS”, se deben publicar, mínimo trimestralmente y en el mes inmediatamente siguiente a tal 
período, los informes de gestión de las peticiones ciudadanas, organizados por año y período, 
previamente definido en su esquema de publicación de información. 

Los informes que a la fecha se encuentren publicados, se deben organizar conforme la estructura 
mínima establecida en el numeral 10.103 del Anexo 1 de la Resolución 3564 de 2015 del 
Ministerio TIC, y redireccionar al acceso “Informe de peticiones ciudadanas SDQS”, permitiendo 
su descarga. 

4. Informe público de solicitudes de acceso a la información SDQS. Este acceso debe presentar 
un nuevo informe exclusivo de las “Solicitudes de acceso a la información”, que contenga una 
estructura mínima de información y que se acompañe de las respuestas emitidas en este 
aspecto, en el periodo del informe. Las respuestas que se publiquen deben proteger los datos 
personales del peticionario. 

La estructura mínima de este informe debe contener: 

a. Número de solicitudes recibidas. 

b. Número de solicitudes trasladadas a otra institución. 

c. Tiempo de respuesta a cada solicitud. 

d. Número de solicitudes en las que se negó el acceso a la información. 

REQUISITO: 

La entidad deberá disponer de un enlace de fácil acceso, en su página web, para la recepción 
de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias, de acuerdo con los parámetros 
establecidos por el Programa Gobierno en Línea. (www.gobiernoenlinea.gov.co). Diseñar 
formatos electrónicos que faciliten la presentación de peticiones, quejas, reclamos y denuncias 
por parte de los ciudadanos. 

INFORMES REQUISITO: 

 

Elaborar trimestralmente informes sobre las quejas y reclamos, con el fin de mejorar el servicio 

X  En el enlace 
https://subredsuroccidente.gov.co/planeacion-2/ se 
evidenció el cargue de los informes trimestrales. 

En términos de oportunidad del cargue en la web 
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DE CUMPLIMIENTO DE 
CRITERIOS  

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

que presta la entidad y racionalizar el uso de los recursos. 

 

sin evidencia legal los cargues fueron en los 
siguientes tiempos para el periodo auditado: 

Informe PQRSF III trimestre 2023: Fecha de 
expedición: 15 de enero de 2024 

Informe PQRSF IV trimestre 2023: Fecha de 
expedición: 17 de enero de 2023 

Observación de forma: Se observa registro de 
expedición menor al periodo del informe cargado 
para el IV trimestre de la vigencia 2023. 

 REQUISITO: • Adoptar formatos y modelos estandarizados que agilicen la gestión del DNP (36 
36 Consultar los formatos creados por el del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, 
www.dnp.gov.co) 

X  Preguntas de la encuesta de satisfacción vía web, 
al hacer la revisión de éstas se encontró preguntas 
de percepción únicamente para consulta externa 

 REQUISITO: Contar con la política de protección de datos personales (37. Consultar las 
herramientas de protección de datos personales del Programa Nacional de Servicio al 
Ciudadano, www.dnp.gov.co) 

X  Política de tratamiento y protección de datos 
personales 01-01-OD-0027 

 REQUISITO: Seguimiento y trazabilidad de las peticiones 

“En este punto es fundamental que las entidades públicas registren la fecha y el consecutivo o 
número de radicado de las peticiones presentadas, dado que al ciudadano le asiste legalmente 
el derecho de consultar en cualquier tiempo el estado en el cual se encuentra su petición; 
adicionalmente le permite a la entidad hacer la trazabilidad de la misma para dar oportuna 
respuesta. 

Respuesta a las peticiones 

• La respuesta debe ser objetiva, veraz, completa, motivada y actualizada y debe estar disponible 
en formatos accesibles para los solicitantes o interesados en la información allí contenida. 

La respuesta debe ser oportuna respetando los términos dados para el derecho de petición. 

• El acto de respuesta debe informar sobre los recursos administrativos y acciones judiciales de 
los que dispone el solicitante en caso de no hallarse conforme con la respuesta recibida 38(38 
Decreto 1081 de 2015. Artículo 2.1.1.3.14.). 

• Adicionalmente se recomienda que las respuestas dadas a los ciudadanos sean claras y en lo 
posible, 

X  Al hacer la verificación del archivo “MATRIZ DE 
REQUERIMIENTOS CLIENTE INTERNO” 
información suministrada por el auditado, se 
evidenció que para el periodo auditado se encontró 
113 requerimientos, para 25 Unidades de servicios 
de salud de los cuales 95 con EPS a la que se 
traslada la manifestación; los restantes 18 
corresponden al registro traslado de la 
manifestación sin dato. al verificar el estado del 
requerimiento el 100% de los casos se presenta en 
la matriz cerrado con respuesta definitiva, el deber 
incumplido para el total de los casos fue: 9. A 
RESPETAR AL PERSONAL DE SALUD Y A LA 
COMUNIDAD USUARIA DE LOS SERVICIOS. No 
es posible determinar la evaluación de la 
oportunidad, sin requisito legal, para esta 
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DE CUMPLIMIENTO DE 
CRITERIOS  

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

de fácil comprensión 39. (39 Consultar la Guía de Lenguaje Claro del Programa Nacional de 
Servicio al Ciudadano, www.dnp.gov.co).” 

evaluación al momento de la auditoría. 

Matriz de requerimientos del 1 de julio del 2023 al 
31 de diciembre del 2023 en el formato 03-01-FO-
0026 Matriz de requerimientos V2. La revisión de la 
base forma parte de otra prueba 

TELEAUDITORIA Resultados de la implementación de documento 03-01-IN-007 Instructivo de tele auditoría de 
satisfacción en la respuesta de PQRS V3 

X  Para las variables producto del análisis por el 
proceso del ítem 6 del instructivo se evidencia 
resultados en porcentaje aportados por el auditado 
en la matriz Excel con nombre: 1 TELEAUDITORIA 
2023 

Se evidenció una observación de forma y una 
desviación en los contenidos de la matriz así: 

Observación: de forma Se observó en la base 
matriz detallada con nombre: 1 TELEAUDITORIA 
2023 suministrada por la auditada, que falta la 
variable del ítem 6: usuarios que no han recibido 
respuesta, contenida en el instructivo documento 
03-01-IN-007 Instructivo de tele auditoría de 
satisfacción en la respuesta de PQRS V3. 

Se observó una desviación en el contenido de la 
pregunta: “Qué calificación otorga a la satisfacción 
de la respuesta a su comentario” frente al contenido 
del Instructivo en el ítem 6, que hace referencia de 
“usuarios que no han recibido la respuesta” para 
esta variable no hay dato. 

Registros en documento 03-01-FO-0012 Formato Evaluación de Satisfacción en la Respuesta 
de la muestra seleccionada. 

X  Evidencias verificadas al azar para julio y 
noviembre respectivamente se verificó la 
implementación del formato es conforme. 

Informes de tele auditoría que incluya el periodo auditado y ID de las acciones de mejora si las 
hay. 

 

X  Sin requisito legal; sin evidencia de este registro: 
Informes de tele auditoría, de manera 
independiente; el resultado forma parte del Informe 
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DE CUMPLIMIENTO DE 
CRITERIOS  

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

general del proceso. 

Para los ID ver notas de plan de mejoramiento al 
ente rector con corte a diciembre del 2023 de la 
Subred 

Frente a los ID se hizo la verificación de las OM con 
relación a PQRS; resultado de la revisión de 
información suministrada de acta con nombre 
MESA ARTICULADORA DICIEMBRE de fecha 
14/12/2023; verificación de la base exportada del 
proceso auditado con nombre 
Acciones_20240129_092116, y Almera los ID 
respectivos al verificar fueron conformes para el 
periodo auditado 

 REQUISITO Decreto 371 de 2010 (agosto 30) 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 el alcalde mayor de Bogotá, d.C. 

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. 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: 

REQUISITO: 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. 

REQUISITO CRITERIO 7. Resultados Subred Sur Occidente de Bogotá te escucha del periodo 
auditado. 

X  cargue de la información mes vencido son 
conformes de Bogotá te escucha 

 DECRETO 371 DE 2010 (agosto 30) 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 EL ALCALDE MAYOR DE BOGOTÁ, D.C. 

Artículo 3º - DE LOS PROCESOS DE ATENCIÓN AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE 
INFORMACIÓN Y ATENCIÓN DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS 

X  se anexa en prueba registro fotográfico de la 
conformidad del requisito 
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DE CUMPLIMIENTO DE 
CRITERIOS  

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

DE LOS CIUDADANOS, EN EL DISTRITO CAPITAL. 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: 

REQUISITO: 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. 

 

TEMA: Informe de la 
gestión de PQRS 

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

Informe de la 
gestión de PQRS 

3.Informe de la gestión de PQRS, que incluya el periodo auditado.   X información suministrada por la auditada: 
archivo pdf INFORMES VEEDURÍA 2023 

REQUISITO GENERAL: DECRETO 371 DE 2010 (agosto 30) 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 EL ALCALDE MAYOR DE BOGOTÁ, D.C. 

Resultado conforme para entrega de 
informes de PQRS en veeduría. 

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. 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: 

REQUISITO: 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. 
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TEMA: Informe de la 
gestión de PQRS 

REQUISITOS NORMATIVOS A VERIFICAR Conforme 
No 

conforme 
Observación/ soporte verificado 

REQUISITO GENERAL: En cumplimiento de la CIRCULAR CONJUNTA 006 DE 2017 (marzo 07) registra: 
“Como es de su conocimiento, el Decreto Distrital N° 371 de 20101, en el artículo tercero, numerales 3 y 4, 
señala que las entidades del Distrito Capital deben garantizar 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. 

REQUISITO: Por lo anterior, la Veeduría Distrital y la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá han 
diseñado un formato para la elaboración y preparación del citado informe el cual deberá ser implementado 
por las entidades distritales a partir del mes de marzo y presentado en el mes de abril de la presente vigencia. 
En adelante, el informe deberá ser presentado tanto a la Secretaría General, como a la Veeduría Distrital, a 
más tardar los primeros 15 días hábiles del mes siguiente al respectivo corte. 

No fue conforme para el requisito “En 
adelante, el informe deberá ser 
presentado tanto a la Secretaría General, 
como a la Veeduría Distrital, a más tardar 
los primeros 15 días hábiles del mes 
siguiente al respectivo corte.” en agosto 
del 2023 de la CIRCULAR CONJUNTA 
006 DE 2017 (marzo 07) 

La debida presentación del informe en mención debe ser registrada en la página web de la Red Distrital de 
Quejas y Reclamos, sin que se haga necesario remitir la información por oficio o de manera escrita. 

  

Es importante destacar que dicho formato fue elaborado y ajustado en desarrollo del trabajo realizado por el 
nodo intersectorial de Informes PQRS de la red Distrital de Quejas y Reclamos.”. 

4. Soporte del cargue de los informes de PQRS en veeduría. 

5. Radicados de cargue a Secretaría general de Alcaldía Mayor de calidad de la respuesta. (Radicados e 
informes en cumplimiento de la circular conjunta 006 de marzo 07 de 2017). 

 


