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NOTA INTERNA
SS0-2024-240-005763-3

Bogota, 18 de octubre de 2024

DE: CLAUDIA PATRICIA QUINTERO COMETA
JEFE DE CONTROL INTERNO
OFICINA DE CONTROL INTERNO

PARA ANDREA ELIZABETH HURTADO NEIRA
GERENTE
DESPACHO DEL GERENTE

Asunto: Informe Evaluacion de la Atencién al Ciudadano y Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) — Primer semestre 2024

Respetada doctora Andrea, cordial saludo.

En cumplimiento del Decreto 1083 de 2015, articulo 2.2.21.4.7, Paragrafo 1° (modificado por el
articulo 1 del Decreto 338 de 2019) que establece: “Los informes de auditoria, sequimientos y
evaluaciones [emitidos por la Oficina de Control Interno] tendran como destinatario principal el
representante legal de la entidad y el Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno y/o
Comité de Auditoria y/o Junta Directiva, (...)” (Subrayado fuera de texto), de manera atenta, le envio
el Informe de Evaluacién de la Atenciéon al Ciudadano y Gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) del primer semestre de 2024 (N° OCI-SISSSO-IL-
2024-28) correspondiente al periodo 1 de enero de 2024 a 30 de junio de 2024.

Agradezco su respaldo en nuestra labor de auditoria interna, su atencion y gestién pertinente con
los resultados de esta evaluacién, y manifiesto nuestra disposicion para atender cualquier duda o
inquietud que surja en el marco de esta auditoria de cumplimiento.

Cordialmente,

Ry

CLAUDIA PATRICIA QUINTERO COMETA
JEFE DE CONTROL INTERNO

Calle 9 No. 39 - 46
PEX: 601 3849160
www.subredsuroccidente.gov.co

Codigo Postal: 1116111 ALCALDIA MAYOR
15Acrednadas DE BOGOTA DC.
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Anexos: Informe OCI-SISSSO-IL-2024-28 Evaluacion de la Atencién al Ciudadano y Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) — Semestre 1-2024

Copia a: Norma Cecilia Sdnchez Sandino - Jefe Oficina Asesora de Desarrollo Institucional (Miembro CICSCI)
Carmen Esther Acero Garcia- Jefe Oficina Asesora de Comunicaciones (Miembro CICSCI)
Julio Alfonso Pefiuela Saldafa - Jefe Oficina Juridica (Miembro CICSCI)
Marcela Castellanos Cabrera - Jefe Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano (Miembro CICSCI)
Hernando Miguel Mojica Mugno - Jefe Oficina de Sistemas de Informacién TICs (Miembro CICSCI)
Claudia Patricia Rosero Caicedo - Jefe Oficina de Calidad (Miembro CICSCI)
Javier Alfonso Santos Pacheco - Subgerente Corporativo (Miembro CICSCI)
Diana Milena Mendivelso Diaz - Subgerente Prestacion de Servicios de Salud (Miembro CICSCI)

Declaramos que hemos revisado el presente documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales, y por lo tanto, lo presentamos para firma.
Cargo funcionario / Contratista Nombre/Cargo
Aprobado por: CLAUDIA PATRICIA QUINTERO COMETAQOCIOCI
Revisado por: CLAUDIA PATRICIA QUINTERO COMETA / OCI
Elaborado por: MARTHA PATRICIA PALOMINO RAMIREZ / OCI

Calle 9 No. 39 - 46
PEX: 601 3849160
www.subredsuroccidente.gov.co

3 Unidades ALCALDIA MAYOR
155 DE BOGOTA DC.

Acreditadas

Codigo Postal: 1116111
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N° INFORME: OCI-SISSSO-IL-2024-28

NOMBRE TRABAJO DE AUDITORIA: Evaluacion de la Atencién al Ciudadano y Gestion de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) - Primer
semestre 2024

DESTINATARIOS!
Integrantes Comité Institucional de Coordinacién del Sistema de Control Interno:
= Andrea Elizabeth Hurtado Neira, Gerente
= Diana Milena Mendivelso Diaz, Subgerente Prestacion de Servicios de Salud
= Javier Alfonso Santos Pacheco, Subgerente Corporativo
= Norma Cecilia Sanchez Sandino, jefe Oficina Asesora de Desarrollo Institucional
= Claudia Patricia Rosero Caicedo, jefe Oficina de Calidad
= Julio Alfonso Pefuela Sadafa, jefe Oficina Juridica
= Carmen Esther Acero Garcia, jefe Oficina Asesora de Comunicaciones
= Marcela Castellanos Cabrera, jefe Oficina Participacién Comunitaria y Servicio Ciudadano
= Hernando Miguel Mojica Mugno, jefe Oficina de Sistemas de Informacion - TIC
EMITIDO POR: Claudia Patricia Quintero Cometa, jefe Oficina de Control Interno
EQUIPO AUDITOR: Soraya Paredes Mufioz, Profesional Especializada G29
Lida Inés Aponte Espitia, Profesional Especializada (OPS)
William José Forero Jiménez, Profesional Universitario G15

Adriana Carolina Galindo Aleman, Profesional (OPS) vinculada hasta el
26/07/2024

1 En virtud de lo establecido en el Decreto 1083 de 2015 Articulo 2.2.21.4.7, Paragrafo 1° (modificado por el Articulo 1 del Decreto 338 de 2019)
‘Los informes de auditoria, seguimientos y evaluaciones [emitidos por la Oficina de Control Interno] tendran como destinatario principal el
representante legal de la entidad y el Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno y/o Comité de Auditoria y/o Junta Directiva, (...)”

Informe OCI-SISSSO-IL-2024-28 Evaluacion de la Atencion al Ciudadano y Gestion de PQRSDF - Primer semestre 2024 Pagina 1 de 33



. Version: 3
INFORME DE AUDITORIA

Secretaria de Salud Fecha de
W 5 esenicsesss | INTERNA DE CUMPLIMIENTO O | gpropacion: 3/10/2023 N,
‘ . Sur Occidente E.S.E. SEGUIMIENTO i
Cédigo: 17-00-FO-0009 ool

OBJETIVO(S)

Determinar el grado de cumplimiento de la normatividad y lineamientos establecidos para la
Atencion al Ciudadano y para la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF).

ALCANCE
Primer semestre de 2024, periodo comprendido entre el 01/01/2024 y el 30/06/2024.

MARCO NORMATIVO

Ley 1474 de 2011 (julio 12) "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencidn, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad
del control de la gestion publica.” ARTICULO 76. “Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.
En toda entidad publica, debera 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 mision de la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendird a la administracién de la entidad un informe semestral sobre el particular.
En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y
reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que
los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios
de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar
modificaciones a la manera como se presta el servicio publico.”

Decreto 1081 de 2015 (mayo 26) "Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario
Unico del Sector Presidencia de la Republica” Articulo 2.1.4.3 “Estandares para las
entidades publicas. Sefialense como estandares que las entidades publicas deben seguir para dar
cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, los contenidos en el
documento de “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano
- Versién 2”. (Derogado por el Art. 4 del Decreto 1122 de agosto 30 de 2024).

Ley 1437 de 2011 (enero 18) “Por la cual se expide el Coédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.” ARTICULO 14. “Términos para resolver
las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion
disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera,
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para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administracién ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del
término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo
razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente
previsto.”

Decreto Distrital 371 de 2010 (agosto 30) “Por el cual se establecen lineamientos para
preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencién de la corrupcién en las
Entidades y Organismos del Distrito Capital”’. Articulo 3° “De los procesos de atencion al
ciudadano, los sistemas de informacidon y atencion de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias de los ciudadanos, en el distrito capital.”

Decreto Distrital 847 de 2019 (diciembre 30) “Por medio del cual se establecen y unifican
lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacién de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”, modificado
por el Decreto Distrital 293 de 2021 (agosto 11).

Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital, version 2 - 2024,
socializado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. mediante la
Circular 055 de 2021 (junio 30).

Decreto 542 de 2023 “Por medio del cual se adopta el Modelo Distrital de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania y se dictan otras disposiciones”

Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la Alcaldia Mayor de Bogota,
version 3 de noviembre de 2020. “Con el proposito 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 juridico aplicable, los lineamientos
transversales de politica publica que intervienen en el relacionamiento Estado-ciudadania, y las
recomendaciones técnicas que permiten fortalecer a las entidades en términos de eficiencia,
celeridad, economia y transparencia’.

Documento Estrategias para la construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencién
al Ciudadano. Version 2. Cuarto Componente: Mecanismos para Mejorar la Atencion al
Ciudadano. Departamento Administrativo de la Funcién Puablica en el afio 2015.

Normatividad interna

Manual de informacién y servicio al ciudadano (cédigo 03-01-MA-0001)
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= Procedimiento recepcion, tramite y respuesta a requerimientos ciudadanos (Codigo 03-
01-PR-0001)

*» Procedimiento Contestacion Derechos de peticién (codigo 15-01-PR-0001)
= Protocolo de investigacion y respuestas a PQRS (03-01-PT-0002)
» Instructivo de recepcion de peticiones por redes sociales (codigo 03-01-IN-0020)

» Instructivo gestion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, subgerencia de
prestacién de servicios de salud (c6digo 07-00-IN-0005)

= Documento Estrategias de lucha contra la corrupcion y de Atencion al ciudadano

= Programa de Transparencia y FEtica Publica (PTEP) - Eje estratégico
TRANSPARENCIA: Componente - 3. Mecanismos para mejorar la atencién y participacion
al ciudadano.

METODOLOGIA

De conformidad con el Plan Anual de Auditoria de la vigencia 2024 (versién 3) aprobado por
el Comité Institucional de Coordinacién 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 SSO-2024-240-004306-3 del 1 de agosto de 2024
informo a la Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano el inicio y ejecucién
de esta auditoria interna de cumplimiento, basada en la normas y estandares relacionados
con la atencién al ciudadano y la gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o
denuncias.

En atencién a los lineamientos normativos y procedimentales aplicables a las Oficinas de
Control Interno, en la ejecucion de este trabajo se aplicé un enfoque sistematico y disciplinado
gue abarcd tres (3) fases: planeacion, ejecucion y comunicacion, desarrolladas de acuerdo
con el cronograma de trabajo establecido en la fase de planeacion de la auditoria.

En la fase de ejecucion de la auditoria, se realizaron las pruebas de auditoria pertinentes para
evaluar el nivel de cumplimiento en el periodo objeto de seguimiento; ademas, se aplicaron
procedimientos o técnicas de auditoria como la inspeccion documental, consulta y la
confirmacion de la informacién suministrada por los responsables.

DESCRIPCION DEL TRABAJO REALIZADO, OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

Para dar cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual establece: “Oficina de
Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda entidad publica, debera 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 mision de la entidad. La oficina de
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control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular”, esta oficina llevé a
cabo las acciones necesarias para determinar el nivel de cumplimiento de la Subred Sur
Occidente, a través de la Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, a las
normas y estandares relacionados con la Atencion al Ciudadano y la gestién de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones — PQRSDF. Para la rendicion del
informe semestral a la administracion, revisé la informacion publicada en la pagina web
www.subredsuroccidente.gov.co, la intranet, el aplicativo Almera y la suministrada por los
responsables del proceso, a través de correo electrénico y carpeta compartida por OneDrive
denominada “Control Interno | Semestre de 2024”, aplicando ademas una lista de verificacion
de los requisitos en la que la Oficina de Control Interno verificé los soportes entregados por el
proceso auditado.

Los lineamientos objeto de verificacion de su cumplimiento fueron los establecidos en el
documento Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano (version 2) de 2015 - Cuarto Componente Mecanismos para Mejorar la Atencién
al Ciudadano, en el Decreto 847 de 2019 Alcaldia Mayor de Bogota, D. C. modificado
parcialmente por el Decreto 293 de 2021 Capitulo Il Lineamientos Estratégicos y Capitulo IlI
Defensor de la Ciudadania - Articulo 14. Funciones del Defensor de la Ciudadania y en el
Decreto 371 de 2010 Articulo 3° - De los procesos de Atencién al Ciudadano, los Sistemas
de Informacion y Atencién de Informacién y Atencién de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias de los Ciudadanos, en el Distrito Capital.

> ESTRATEGIAS PARA LA CONSTRUCCION DEL PLAN ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO. Version 2. Afio 2015.

La Oficina de Control Interno verificé los siguientes temas:

a. Estructura Administrativa y Direccionamiento Estratégico
b. Fortalecimiento de los Canales de Atencion

c. Talento Humano

d. Normativo y Procedimental

e. Relacionamiento con el Ciudadano

A continuacion, se detallan los resultados de la verificacion:

a. Estructura Administrativa y Direccionamiento Estratégico

“La entidad puede formular acciones que fortalezcan el nivel de importancia e institucionalidad del tema
de servicio al ciudadano a su interior, reforzando el compromiso de la Alta Direccion, la existencia de

una institucionalidad formal para la gestion del servicio al ciudadano, la formulacién de planes de accion
y asignacién de recursos.”

Informe OCI-SISSSO-IL-2024-28 Evaluacion de la Atencion al Ciudadano y Gestion de PQRSDF - Primer semestre 2024 Pagina 5 de 33



. Version: 3
INFORME DE AUDITORIA

ecretaria de Salud Fecha de
W i sesenicosesia | INTERNA DE CUMPLIMIENTO O | gorobacion: 3/10/2023
B suroccidenteESE. SEGUIMIENTO .
Cédigo: 17-00-FO-0009 ool

La Oficina de Control Interno evidencié el cumplimiento de las acciones encaminadas al
fortalecimiento de la importancia institucional de servicio al ciudadano, tales como: la
existencia de un proceso de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, incorporacién
de recursos en el presupuesto de la entidad con el fin de mejorar el servicio a la ciudadania y
los mecanismos de comunicacion entre el area de Servicio al Ciudadano y la Alta Direccién
con el propésito de facilitar la toma de decisiones. Los resultados de la verificacion se registran

Informe OCI-SISSSO-IL-2024-28 Evaluacion de la Atencion al Ciudadano y Gestién de PQRSDF - Primer semestre 2024

en la siguiente tabla:

REQUERIMIENTO

i. Institucionalizaci
on de una
dependencia que
lidere la mejora del
servicio al ciudadano
al interior de la entidad
y que dependa de la
Alta Direccion.

ii. Incorporado de
recursos  en el
presupuesto de la

entidad para el
desarrollo de
iniciativas que

mejoren el servicio al
ciudadano.

RESPUESTA AUDITADO

La Subred Integrada de Servicios de
Salud Sur Occidente E.S.E, cuenta
con el proceso de Participacion
Comunitaria 'y  Servicio  al
Ciudadano, debidamente
documentado en el mapa de
procesos de la institucion, con una
jefe de Oficina que depende de la
direccién de la entidad y un talento
humano que se encarga de
operativizar la atencion y servicio a
la ciudadania. (Soporte ALMERA -
Mapa de procesos)

Los recursos utilizados en el primer
semestre de la vigencia 2024,
corresponden al talento humano
que conforma la Oficina de
Participacion Comunitaria y Servicio
al Ciudadano tales como: Auxiliares
de Servicio al Ciudadano vy
Trabajadoras Sociales, que se
encargan de realizar diferentes
actividades relacionadas con la
misionalidad de la oficina.

Adicionalmente, se contd con el
Convenio 013 de 2023 de la Ruta de
la Salud, el cual inici6 el 30 de junio
de 2023 y finalizé el 10 de junio de
2024; tuvo por objeto "Aunar
esfuerzos administrativos, técnicos
y financieros para garantizar la
continuidad del programa ruta de la
salud en las Subredes Integradas
de Servicios de Salud" en el marco
del modelo de salud; su ejecucion
permiti6 minimizar las barreras de
acceso geograficas y economicas
de los usuarios a los servicios de
salud.

OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO

La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente
E.S.E., a través del articulo 1° del Acuerdo 15 de 2017,
establecio la estructura organizacional para la Entidad, en
la cual la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al
Ciudadano depende del despacho del gerente. De igual
forma, en el mapa de proceso la institucién incluy6 dentro
de los procesos estratégicos el proceso Participacion
Comunitaria y Servicio al Ciudadano, cuyo objetivo es
"ldentificar las necesidades y expectativas en salud de los
usuarios mediante el fortalecimiento de espacios de
participacion comunitaria y servicio al ciudadano
permitiendo gestionar e impactar positivamente en la
satisfaccion de los usuarios, familia y comunidad".

Segun la informacion aportada por el proceso, los recursos
utilizados en el primer semestre de la vigencia 2024
corresponden al talento humano que conforma la Oficina
de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano,
conformado por auxiliares de Servicio al Ciudadano y
Trabajadoras Sociales, los cuales desarrollan diferentes
actividades relacionadas con la Oficina. Adicionalmente, la
Entidad contd con el convenio interadministrativo No. 013
de 2023 con el Fondo Financiero Distrital de Salud, cuyo
objetivo fue "Aunar esfuerzos administrativos, técnicos y
financieros para garantizar la continuidad del programa ruta
de la salud en las Subredes Integradas de Servicios de
Salud", el cual comenz6 el 30 de junio de 2023 y finalizd 10
de junio de 2024.

Aportaron como evidencia Convenio N. 0013 - 2023 Ruta
de la Salud, acta de Inicio, adiciones y prérrogas y solicitud
de incorporacion de recursos al convenio.
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REQUERIMIENTO

iii. Establecimiento

de mecanismos de
comunicaciéon directa
entre las dreas de
servicio al ciudadano y
la Alta Direccion para
facilitar la toma de
decisiones y el
desarrollo de
iniciativas de mejor.

INFORME DE AUDITORIA
INTERNA DE CUMPLIMIENTO O

SEGUIMIENTO

RESPUESTA AUDITADO

Uno de los  mecanismos
establecidos es el Comité Directivo,
en donde la jefe de Oficina de
Participacion Comunitaria y Servicio
al Ciudadano participa de manera
activa, otro de ellos es la Junta
Directiva en donde se socializan
resultados  primordialmente  de
PQRSD como la principal fuente de
identificacion de necesidades. Se
realiza la socializacion en estos
espacios para la toma de decisiones
y mejora continua.

En otros espacios de identificacion
ylo lectura de necesidades se
encuentran  las  formas de
participacion social en salud y los
Dialogos ciudadanos en donde
participa la alta direccion para
escuchar la representacion de los
usuarios. Es de mencionar que
durante el primer semestre de 2024
se realizé un ejercicio de Rendicion
de Cuentas y un dialogo ciudadano.

b. Fortalecimiento de Canales

Version: 3

Fecha de 3/10/2023
aprobacion:
Codigo: 17-00-FO-0009 SEnctomiie:

OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO

La Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al
Ciudadano informé a la Alta Direccién los resultados del
seguimiento a las PQRSDF a través de su participacion en
las sesiones de la Junta Directiva del 29 de febrero y 30 de
mayo 2024 (numeral 13 del acta).

Acta de rendicion de cuentas con enfoque diferencial
Subred Integrada de Servicios Sur Occidente E.S.E.
vigencia 2023.

La Oficina de Control Interno realizé seguimiento al fortalecimiento de los medios o canales
dispuestos por la Institucién para la interaccién con los ciudadanos, teniendo en cuenta los
ajustes razonables a los espacios fisicos de atencion y servicio al ciudadano para garantizar
su accesibilidad, implementacion de instrumentos para garantizar la accesibilidad pagina web,
cualificacion de servidores para la accesibilidad de personas sordas, sistematizacion de
informacién para facilitar la gestion y trazabilidad de los requerimientos, implementacién de
nuevos canales de atencidn de acuerdo a caracteristicas y necesidades de los ciudadanos,
mecanismos para revision de la consistencia de la informaciéon que se entrega al ciudadano,
asignacion de responsables para la gestion de los diferentes canales de atencion, indicadores
para medir el desempefio de los canales e implementacién de protocolos de servicio al
ciudadano en los canales.

Lo anterior, se puede observar en la siguiente tabla:

REQUERIMIENTO

i. Realizar  ajustes
razonables a los espacios
fisicos de atencion vy
servicio al ciudadano para
garantizar su accesibilidad

Informe OCI-SISSSO-IL-2024-28 Evaluacion de la Atencion al Ciudadano y Gestién de PQRSDF - Primer semestre 2024

RESPUESTA AUDITADO

Durante el mes de mayo del 2024 y El
atendiendo la norma NTC 6047 se realiza
a través del
formato establecido, a fin de que se tomen
las medidas pertinentes para brindar una

diagnéstico institucional

OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO

proceso aportd como evidencia del formato
"DIAGNOSTICO NTC | SEMESTRE 2024", el cual incluye
el diagndstico para treinta y tres (33) sedes se servicio.
Informan que tiene programada reunién con las areas
encargadas para la socializacion de resultados y toma de
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de acuerdo con la NTC @ atencion de cara al usuario, familia y decisiones. También aportaron ‘informe actividades
6047. Aplicar un comunidad oportuna, segura y de calidad. implementacion NTC 6047”.
Autodiagndstico de  Actualmente estamos en proceso de | Oficina de Control Intemo, en cumplimiento de su Plan
espacios  fisicos para  programacion de reunion para el mes de  anyal de Auditoria version 4 de 2024, emitira en el cuarto
identificar  los ~ ajustes ~agosto con las areas encargadas para {rmestre de 2024 un informe de seguimiento al
requeridos. socializacion de los resultamos y toma de  cymplimiento de la norma NTC 6047.
decisiones a que haya lugar.
i. Implementar = Se cuenta con la implementacién y = El proceso inform6 que da cumplimiento al requerimiento
instrumentos y | desarrollo de las herramientas que = conlaimplementacion y desarrollo de las herramientas para
herramientas para = garantizan la accesibilidad de la paginaweb | garantizar la accesibilidad de la pagina web, tales como:

Informe OCI-SISSSO-IL-2024-28 Evaluacion de la Atencion al Ciudadano y Gestién de PQRSDF - Primer semestre 2024

garantizar la accesibilidad
a las paginas web de las
entidades (Implementacion
de la NTC 5854 vy
Convertic).

i, Implementar
convenios con el Centro de
Relevo y cualificar a los
servidores en su uso, para
garantizar la accesibilidad
de las personas sordas a
los servicios de la entidad.

de la Subred Sur Occidente, de la siguiente
manera: Se proporcionan los subtitulos,
audiodescripcién del contenido del video,
interpretacion en lenguaje de sefias para el
contenido de video. La pagina cuenta con la
relacion de contraste sugerida, el texto
permite ser ajustado hasta 200%, se
reproduce texto descriptivo de las
imagenes, se puede ubicar el contenido de
la pagina de diferentes formas dentro del
mismo sitio web, se describe con intencion
en el titulo y encabezados, el indicador del
foco del teclado resulta visible, el idioma
determinado es espafiol, el orden de
navegacién de la pagina es coherente,
todas las paginas del sitio web tienen una
navegacion coherente y se da la
informacién al usuario cuando hay un error.

El centro de relevo es una plataforma para
las personas con discapacidad auditiva de
todo el pais que requieren una herramienta
de interlocucién con la poblacion oyente,
por lo anterior no es una herramienta que a
las instituciones se les permita su uso. No
obstante, se realizé una consulta al centro
de relevo y la respuesta fue la siguiente:

"En atencién a su solicitud, queremos
informar que de acuerdo a las directrices
actuales, en cuanto al uso del Centro de
Relevo, no se esta generando ninguna
alianza, convenio, capacitaciones o talleres,
usuarios y contrasefias de acceso, para que
las entidades publicas o privadas
implementen y utilicen el Centro de Relevo
a manera de ajuste razonable, ya que este
es un servicio para uso exclusivo de las
personas sordas, y no de las entidades
quienes son las encargadas de financiar y
realizar sus propios ajustes razonable.

El Centro de Relevo esta disefiado para
atender y garantizar el acceso a las
comunicaciones de las personas sordas,
por lo cual queremos recomendarles que en

"proporcionan los subtitulos, audiodescripcién del contenido
del video, interpretacién en lenguaje de sefias para el
contenido de video. La pagina cuenta con la relacién de
contraste sugerida, el texto permite ser ajustado hasta
200%, se reproduce texto descriptivo de las imagenes, se
puede ubicar el contenido de la pagina de diferentes formas
dentro del mismo sitio web, se describe con intencion en el
titulo y encabezados, el indicador del foco del teclado
resulta visible, el idioma determinado es espafiol, el orden
de navegacion de la pagina es coherente, todas las paginas
del sitio web tienen una navegacion coherente y se da la
informacién al usuario cuando hay un error. Pagina Web
https://subredsuroccidente.gov.co.

A partir de la consulta realizada por el proceso, el centro de
relevo es una plataforma para los usuarios con discapacidad
auditiva de todo el pais y no para las entidades.

Adicionalmente aportaron algunos certificados en lenguaje
de sefias de personas encargadas del servicio al ciudadano.
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caso de que una persona sorda llegue a su
entidad y desee usar el servicio debera
ingresar con el usuario de la persona sorda
para ser atendido, de esta forma estamos
protegiendo los recursos invertidos en estas
comunicaciones."
iv. Implementar = La Subred Integrada de Servicios de Salud = La Entidad cuenta con el "procedimiento de recepcion,

Informe OCI-SISSSO-IL-2024-28 Evaluacion de la Atencion al Ciudadano y Gestién de PQRSDF - Primer semestre 2024

sistemas de informacion
que faciliten la gestion y
trazabilidad de los
requerimientos de los
ciudadanos.

v.  Implementar nuevos
canales de atencion de

acuerdo con las
caracteristicas y
necesidades de los
ciudadanos para
garantizar cobertura.

vi. Implementar

mecanismos para revisar
la consistencia de Ila
informacion que se entrega
al ciudadano a través de
los diferentes canales de
atencion.

Sur Occidente E.S.E, cuenta con acceso al
aplicativo Distrital Bogota te Escucha, en el
cual se registran todas las peticiones
ciudadanas. Adicionalmente, se cuenta con
una base de datos al interior de la entidad
en donde se consignan los datos de las
PQRS con el fin de llevar una trazabilidad
de las mismas y también se cuenta con el
sistema de gestion documental AGIL
SALUD, el cual permite el traslado y
asignacion de las peticiones para la
proyeccion de la respuesta. Lo anterior, se
encuentra documentado en el
procedimiento de recepcién, trdmite y
respuesta a requerimientos.

* Soporte: Sistema Agil Salud - se puede
identificar en la intranet de la institucion,
consultar aqui
https://intranet.subredsuroccidente.gov.co/

* Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
en Google y en la pagina web de la entidad
https://sdqs.bogota.gov.co/sdgs/publico/reg
istrarPeticionario/?language=es

Desde el Subproceso de PQRS, en el mes
de noviembre 2023, se instalé un codigo QR
en todos los buzones de sugerencias; este
codigo direcciona al Aplicativo Bogota Te
Escucha y de esta manera el Ciudadano
puede registrar sus Peticiones, obtener
radicado para seguimiento de las mismas.
El soporte puede ser verificable en los
buzones de las diferentes unidades.

El Subproceso PQRS, cuenta con un
proceso de tele auditoria por medio del cual
se verifica que haya llegado la respuesta al
requerimiento; asi mismo, se evalua si la
respuesta fue clara, tiempo de recepcion y
satisfaccion de la misma.

tramite y respuesta a requerimientos y el archivo
"MASTER", en la cual se registran y monitorean las
peticiones o solicitudes de los ciudadanos, incluyendo, entre
otros, el niumero de la peticién, radicado Agilsalud y nimero
de registro en el aplicativo SDGPC. Adicionalmente, la
Oficina de Control Interno pudo evidenciar el indicador
Porcentaje de cumplimiento de respuesta a las PQRS de los
ciudadanos en los términos de ley Subred Sur Occidente
ESE en el cual se encuentran datos registrados a julio 2024.

Se observa que la institucion tiene acceso al aplicativo
Distrital Bogota te Escucha, en el cual se registran las
peticiones ciudadanas y también cuenta con el sistema de
gestion documental AGIL SALUD, el cual permite el traslado
y asignacion de las peticiones para la proyeccién de la
respuesta.

Se evidencio que desde el proceso se instalé un cddigo QR
en todos los buzones de sugerencias, el cual direcciona al
Aplicativo Bogota Te Escucha.

Adicionalmente, en la pagina web de la Subred Sur
Occidente, menu atencion y servicio a la ciudadania se
pueden evidenciar otros canales de atencion como:
presencial, telefonico, correo electrénico institucional
"contactenos@subredsuroccidente.gov.co", Link "Bogota te
escucha", agendamiento de citas por Chat, WhatsApp y Call
Center, buzén de sugerencias. También cuentan con Redes
Sociales de la Institucion: X, Facebook, YouTube, Instagram
y LinkedIn, Linea gratuita Bogota para solicitar citas al 01
8000 118 181, linea WhatsApp +573002717073, linea
Distrital: 195, teléfono: +57 601 3849160 Ext. 5000 y +57
301 6603621 y Fax +57 601 7560505.

El proceso cuenta con el procedimiento recepcion, tramite y
respuesta a requerimientos ciudadanos cddigo 03-01-PR-
0001 version 13 del 15 de febrero de 2024.

También se evidencié en la informacién aportada por el
auditado, cuadro Excel de teleauditorio para el primer
semestre de 2024 en el cual se observo la satisfaccion en
cuanto a la respuesta.
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vii. ~Asignar responsables
de la gestion de los

diferentes canales de
atencion.
viii. Establecer

indicadores que permitan
medir el desempefio de los
canales de atencion vy
consolidar  estadisticas
sobre tiempos de espera,
tiempos de atencion y
cantidad de ciudadanos
atendidos.

iX. Implementar
protocolos de servicio al
ciudadano en todos los
canales para garantizar la
calidad y cordialidad en la
atencion al ciudadano.

Responsables de PQRSD: Central de
PQRSD

Atencién presencial: Auxiliares de Servicio
al Ciudadano

Asignacion de citas presencial: Facturacién

Verificable de forma presencial en los
puntos de atencién

Sistema Dinamica gerencial -aplicativo por
el cual se genera la asignacion de las citas.

La Subred Integrada de Servicios de Salud
Sur Occidente E.S. E. cuenta con un
informe de medicion de tiempos de espera
administrativos que se realiza de manera
trimestral por el area de facturacion en
donde se evidencian los tiempos por
unidades de atencion. Para el caso de
PQRS se cuenta con el indicador de
oportunidad de respuesta bajo el cddigo
PAA-03-01y se publica en la pagina web de
la entidad los informes de resultados.
Consultar en el  siguiente  link
https://intranet.subredsuroccidente.gov.coli
nformacion-oficial/participacion-social/

La Entidad cuenta con el Manual de
Informacién y Servicio al Ciudadano (codigo
03-01-MA-0001) que da pautas para la
atencion al usuario de manera
estandarizada para todos los colaboradores
de la institucion.

También disponen del procedimiento de
recepcion, tramite 'y respuesta a
requerimientos ciudadanos (coédigo 03-01-
PR-0001), instructivo de recepcién de
peticiones por redes sociales (Cdédigo 03-
01-IN-0020) , Procedimiento Asignacion de
Citas Call Center (codigo 10-00-PR-0001).

Informe OCI-SISSSO-IL-2024-28 Evaluacion de la Atencion al Ciudadano y Gestién de PQRSDF - Primer semestre 2024

El procedimiento recepcion, tramite y respuesta a
requerimientos ciudadanos versiéon 13 (codigo 03-01-PR-
0001), cuenta con los responsables de las actividades, entre
los cuales estan, para la consolidacién de los derechos de
peticion por los diferentes medios, el Auxiliar, técnico o
tecnologo, profesional y lider PQRS; para hacer entrega de
la respuesta registran auxiliar PQRS, técnico y Tecnélogo
PQRS Central de Correspondencia. Adicionalmente, la
entidad posee un Instructivo de recepcién de peticiones por
redes sociales version 2 (codigo 03-01-IN-0020), en el cual
se establecen los responsables de la recepcion y registro de
las peticiones ciudadanas a través de las cuentas de redes
sociales de la Subred Sur Occidente.

La Oficina de Control Interno evidenci6 informe de
facturacion primer trimestre de 2024, en el cual se realiza la
medicion de los tiempos de atencién administrativos en el
area de facturacion, los cuales se encuentran
estandarizados a un tiempo de 30 minutos desde el tiempo
que se entrega el Digiturno hasta el momento de realizar la
asignacion de la cita o facturacion de los servicios,
reportando un promedio de 10 minutos el cual se encuentra
entre el tiempo estandar.

Adicionalmente, la Entidad cuenta con otros indicadores
tales como:

* Porcentaje de cumplimiento de respuesta a la PQRS en
los términos de ley en la Subred Sur Occidente ESE (codigo
PAA-03-01), en el cual registran cumplimiento del 100%
para el primer semestre de 2024 (registrados en el aplicativo
Almera).

* Oportunidad en tiempos de espera para la asignacion de
citas en el proceso de atencion ambulatoria y gestion clinica
de urgencias triage Il (Almera).

* Tiempos de respuesta a peticiones en la Master

* Tiempos en consulta externa reportado en la Intranet a
través del archivo "tablero tiempos consulta externa" en el
cual reportaron: promesa tiempo de valor tiempo de espera,
tiempo de espera asignacion cita y apertura historia clinica,
tiempo de atencién apertura y cierre historia clinica,
promesa tiempo de valor tiempo de espera y promesa de
valor tiempo de atencion.

Se evidencié en el sistema de gestion integral - Almera,
Manual de Informacién y Servicio al Ciudadano (cédigo 03-
01-MA-0001, V16), procedimiento de recepcion, tramite y
respuesta a requerimientos ciudadanos (cédigo 03-01-PR-
0001, V13), instructivo de recepcion de peticiones por redes
sociales  (cddigo 03-01-IN-0020) y procedimiento
Asignacion de Citas Call Center (codigo 10-00-PR-0001,
V3).
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Soportes verificables en la plataforma
ALMERA.

c. Talento Humano

“Se constituye en la variable mas importante para la gestion y el mejoramiento del servicio al ciudadano,
pues son los servidores publicos quienes facilitan a los ciudadanos el acceso a sus derechos a través
de los tramites y servicios que solicitan. La entidad puede formular acciones para fortalecer el talento
humano en materia de sensibilizacién, cualificacién, vocacién de servicio y gestion.”

Se observé el cumplimiento en cuanto al fortalecimiento del talento humano, en materia de
sensibilizacién, cualificaciéon, vocaciébn de servicio y gestion, en lo concerniente a
competencias de los servidores publicos que atienden directamente a los ciudadanos,
espacios de sensibilizacion para fortalecimiento de la cultura de servicio en la entidad,
procesos de seleccion del personal basados en competencias orientadas al servicio,
evaluacion del desempefio de los servidores publicos en relacién con su comportamiento y
actitud en la interaccion con los ciudadanos, inclusion en el Plan Institucional de Capacitacion
de tematicas relacionadas con el mejoramiento del servicio al ciudadano y sistema de
incentivos monetarios y no monetarios, tal como se registra a continuacion:

REQUERIMIENTO RESPUESTA PROCESO AUDITADO OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO

i. Fortalecer las = Se fortalecieron las competencias del talento = Aportaron cinco (5) actas de capacitacion para auxiliares
competencias de los humano a través de encuentros de aprendizaje = de servicio al ciudadano (febrero, marzo, abril, mayo y
servidores  publicos = continuo, en los cuales se abordaron diferentes = junio) y cuatro (4) para trabajo social (febrero, marzo, abril
que atienden = tematicas como: y mayo).

directamente @ 10s capacitacion aplicativo Si Cuéntanos Bogota  Adicionalmente, es de conocimiento de la Oficina de
ciudadanos a fravés Capacitacion en atributos de calidad $.G.C.S.  Control Interno, los informes de auxiliares y trabajo social,

de procesos de *Violencia de G instituci ioas d | semestre de 2024, en los cuales registraron los resultados
cualificacion. lo'encia de L5enero € INSUUCIoNeS amigas d€ 4o |3 adherencia a procesos y procedimientos de la

la mujer Intervencion Profesional de los Trabajadores Sociales y
* Politica Publica Distrital de Servicio a la  auxiliares.
Ciudadania

* Politica Publica Distrital de Participacion Social
en Salud

* Capacitacion Tramite encuesta SISBEN

* Politica Publica de fenémeno de Habitabilidad
en Calle

* Politica institucional de Humanizacion

* Seguridad en el trabajo y comunicacion clinica
* Atencion a poblacion LGTBI

* Rutas integrales de atencion en salud

* Sistema Unico de acreditacion

Informe OCI-SISSSO-IL-2024-28 Evaluacion de la Atencion al Ciudadano y Gestion de PQRSDF - Primer semestre 2024 Pagina 11 de 33
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Secretarfa

Subred Integrada de Servicios de Salud

Sur Occidente E.S.E.

REQUERIMIENTO
i, Promover
espacios de

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

ii. Fortalecer los
procesos de seleccion
del personal basados
en competencias
orientadas al servicio.

iv. Evaluar el
desempefio de los
servidores publicos en
relacion  con  su
comportamiento y

actitud en la
interaccion con los
ciudadanos.

V. Incluir en el Plan

Institucional de
Capacitacion
tematicas
relacionadas con el
mejoramiento del
servicio al ciudadano,
como por ejemplo:
cultura de servicio al
ciudadano,
fortalecimiento de

INFORME DE AUDITORIA
INTERNA DE CUMPLIMIENTO O
SEGUIMIENTO

RESPUESTA PROCESO AUDITADO

Esta actividad se fortalecié mediante encuentros
de aprendizaje continuo realizados durante la
vigencia del primer semestre del 2024 vy
relacionados en el punto inmediatamente
anterior.

El proceso de seleccion de la entidad se
encuentra a cargo de la Direccion de Talento
Humano. Sin embargo, desde la oficina de
Participacion  Comunitaria y  Servicio al
Ciudadano se realizan las solicitudes del
personal OPS mediante un requerimiento en
donde se plasman las habilidades que se
requieren para la prestacion del servicio.

El desempefio de los servidores publicos se
realiza mediante la evaluacion del desempefio
por la pagina de la Comisién Nacional del
Servicio Civil. Actualmente nos encontramos en
proceso de evaluacion del personal para el
primer semestre del 2024 la cual se realizara del
1 al 30 de agosto.

Para el primer semestre del 2024, el equipo de
lideres de la oficina de Participacion Comunitaria
y Servicio al Ciudadano participé de la escuela
de lideres brindada por el area de talento
humano.

Adicionalmente, se elevo la consulta al area de
talento humano de la Subred, quienes informan
que durante el primer semestre se realizaron
diferentes capacitaciones como: Consejeria en
lactancia materna, entrenamiento en OFFICE, en
actividades especificas, habilidades blandas,

Version: 3

Fecha de

o 3/10/2023
aprobacion:

ALCALDIA MAYOR

17-00-FO-0009 DE BOGOTAD.C.

Cadigo:

OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO

Aportaron cinco (5) actas de capacitacion para auxiliares
de servicio al ciudadano (febrero, marzo, abril, mayo y
junio) y cuatro (4) para trabajo social (febrero, marzo, abril
y mayo).

Adicionalmente, en el plan institucional de capacitacion -
PIC, del primer semestre de 2024, se evidencid la inclusion
y listados de asistencia a las siguientes tematicas:

Tematica 2. Participacion Ciudadana (Listado EAC
Participacion ciudadana con Enfoque de Derechos
Humanos)

Temética 16. Responsabilidad Social (Listado EAC
Responsabilidad Social)

Tematica 19. Salud Mental (Listado EAC Prevencion
Universal - Listado EAC Cuidado del Cuidador)

Tematica 21. Servicio al Cliente (Listado EAC Servicio al
Cliente orientado al personal de Salud)

Listados de asistencia Cuidado al cuidador - Rutas
Integrales de atencion en salud 19/03/2024, EAC
Responsabilidad Social 04-06-2024, EAC Servicio Cliente
28-06-2024, Listado de Asistencia Prevencion Universal
25012024 vy Participacion Ciudadana Enfocado en
Derechos Humanos - 11-03-2024.

La Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al
Ciudadano realiza los requerimientos para la contratacion
de personal por OPS en los formatos "Requerimiento
prestacion de servicios contratistas antiguos 'y
Requerimiento de prestacion de servicios para nuevo
contrato" donde se plasman las habilidades que se
requieren para la prestacion del servicio tales como:
capacidad de trabajo en equipo, comunicacion asertiva,
orientacion al usuario y manejo de herramientas
informaticas.

La jefe de la oficina de Participacion Comunitario y Servicio
al Ciudadano, mediante nota interna del 27 de febrero de
2024, remiti6 la evaluacion y calificacion del desempefio de
los empleados de carrera administrativa y provisionalidad
que pertenecen al proceso.

De otra parte, es de conocimiento de la Oficina de Control
Interno que el proceso de Participacion Comunitaria y
Servicio al Ciudadano, realizd evaluacién a colaboradores
con contrato de prestacion de servicios a través de la
encuesta hablemos de competencias.

En el plan institucional de capacitacion - PIC, del primer
semestre de 2024, se evidencid la inclusion y listados de
asistencia a las siguientes tematicas:

Tematica 2. Participacién Ciudadana (Listado EAC
Participacion ciudadana con Enfoque de Derechos
Humanos)

Tematica 16. Responsabilidad Social (Listado EAC
Responsabilidad Social)

Tematica 19. Salud Mental (Listado EAC Prevencion
Universal - Listado EAC Cuidado del Cuidador)
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competencias para el habitos de vida saludable, entornos seguros y = Tematica 21. Servicio al Cliente (Listado EAC Servicio al
desarrollo de la labor = saludables, supervision contractual, ~Cliente orientado al personal de Salud

de servicio, innovacion | transformacion cultural, huella de carbono, |istados de asistencia Cuidado al cuidador - Rutas
en la administracion ~ servicio al cliente orientado a los servicios e |ntegrales de atencion en salud 19/03/2024, EAC

pubica, ética y valores  salud y nuevas masculinidades. Responsabilidad Social 04-06-2024, EAC Servicio Cliente
del servidor publico, 28-06-2024, Listado de Asistencia Prevencion Universal
normatlwda}d, 25012024 vy Participacion Ciudadana Enfocado en
competencias y Derechos Humanos - 11-03-2024.

habilidades

Adicionalmente, cuentan con el indicador Porcentaje de
Cumplimiento del Plan Institucional de Capacitacion-PIC
Subred Sur Occidente ESE., con seguimiento a primer
semestre de 2024.

personales,  gestion
del cambio, lenguaje
claro, entre otros.

Vi. Establecer un La oficina se adhiere a las actividades de La oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al
sistema de incentivos = bienestar que oferta el area de talento humano, = Ciudadano se adhiere al sistema de incentivos de la
monetarios 'y no como: Dia de la Familia, dia del cumpleafios, = Entidad. Adicionalmente, realizan seguimiento a las
monetarios, para = medio dia por utilizacion de bicicleta y @ felicitaciones y el area de humanizacién entrega diplomas
destacar el | reconociendo a los colaboradores de la Oficina = de reconocimiento a la excelencia en la atencién. Reportan
desempefio de los de Participacion Comunitaria y Servicio al = un total de 69 felicitaciones en el primer semestre de 2024.
servidores en relacion =~ Ciudadano como empleado ejemplar divulgado

al servicio prestado al | por el &rea de comunicaciones, entre otros.

ciudadano.

d. Normativo y Procedimental

“El componente normativo y procedimental comprende aquellos requerimientos que debe cumplir la
entidad en sujecion a la norma, en términos de procesos, procedimientos y documentacion, entre otros,
y que no hagan parte de componentes anteriores. La entidad puede formular acciones para asegurar
su cumplimiento normativo, en temas de tratamiento de datos personales, acceso a la informacion,
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD), y tramites.”

Se verificaron las acciones para asegurar cumplimiento normativo en cuanto a reglamento
interno para la gestion de las peticiones, quejas y reclamos y mecanismos para dar prioridad
a las peticiones presentadas por menores de edad y aquellas relacionadas con el
reconocimiento de un derecho fundamental, informes periédicos de PQRSDF para identificar
oportunidades de mejora, documentacion y optimizacion de los procesos para la gestion de
las peticiones, quejas y reclamos, trdmites y otros procedimientos administrativos, sistema de
asignacion de numeros consecutivos a las peticiones, campafias informativas sobre la
responsabilidad de los servidores publicos frente a los derechos de los ciudadanos,
cualificacion del personal encargado de recibir las peticiones, implementacion de la politica de
proteccion de datos personales, mecanismos de actualizacion normativa y cualificacion a
servidores, publicacién en los canales de atencion de la carta de trato digno e implementacion
de elementos de apoyo para la interaccion con los ciudadanos. La Oficina de Control Interno
encontré cumplimiento de estas actividades, tal como se registra a continuacion:

REQUERIMIENTO RESPUESTA AUDITADO OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO

i. Establecer un  Se cuenta con procedimiento de recepcion, tramite ~ La Institucion tiene documentada la gestién de las
reglamento interno para y respuesta a requerimientos con codigo peticiones, quejas y reclamos en los siguientes
la gestion de las documental (03-01-PR-0001) documentos:
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Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud

Sur Occidente E.S.E.

REQUERIMIENTO
peticiones, quejas 'y
reclamos.

i, Incorporar en el
reglamento interno de
mecanismos para dar
prioridad a las peticiones
presentadas por
menores de edad vy
aquellas  relacionadas
con el reconocimiento de
un derecho fundamental.

ii. Elaborar
periédicamente informes
de PQRSD  para
identificar oportunidades
de mejora en la
prestacion  de  los
servicios.

iv. |dentificar,
documentar y optimizar
los procesos internos
para la gestion de las
peticiones, quejas 'y
reclamos.

INFORME DE AUDITORIA
INTERNA DE CUMPLIMIENTO O
SEGUIMIENTO

RESPUESTA AUDITADO

Instructivo de recepcion de peticiones por redes
sociales (03-01-IN-0020)

Verificable en ALMERA

El "Procedimiento recepcion, tramite y respuesta a
requerimientos  ciudadanos  03-01-PR-0001".
Version 13. En el item Definiciones establece
segun la Circular 008 de 2018: "Es importante
destacar, que las PQR que involucren riesgo
inminente para la vida o la integridad de las
personas, y otras que, segun criterio institucional,
con base en la vulnerabilidad de la poblacién o del
impacto que se cause en el SSSS o el sector,
tendrén la marcacion "Riesgo de vida" seran de
inmediato cumplimento. Asimismo, aquellas PQR
que esta Superintendencia traslade al vigilado y
marque como PQR con riesgo vital deberan ser
resueltas con la inmediatez que la situacién del
paciente requiera y, en todo caso no podran
superar el término méximo de dos (2) dias habiles
desde el traslado, sin peruicio de la
responsabilidad del vigilado en el evento de no
resolver la situacion con la inmediatez que la
situacion clinica del paciente requiera y conforme a
las caracteristicas de calidad, oportunidad,
continuidad e integralidad inherentes al derecho
fundamental a la salud que del derecho
fundamental la salud; asi mismo, se requiere
atencion prioritaria a requerimientos interpuestos
por menores de edad y otro tipo de poblaciones
vulnerables, garantizando el respeto de los
derechos humanos."

* El Subproceso de PQRS, de manera mensual
reporta a través de intranet informacién del
comportamiento de las Peticiones ciudadanas por
Sede de Afectacion, Proceso, Barrera de acceso y
canal de escucha:

https://intranet.subredsuroccidente.gov.co/informa
cion-oficial/participacion-sociall.

* El Subproceso de PQRS, de manera trimestral
reporta a través de la Pagina WEB informe de
Peticiones Ciudadanas:
https://subredsuroccidente.gov.co/planeacion-2/.

*El Subproceso de PQRS, cuenta con "Protocolo
de investigacion y respuestas a PQRS 03-01-PT-
0002. Versién 2", el cual brinda herramientas a
lideres y directores de area encargados de emitir
respuestas, en cuanto a los atributos de calidad, a
fin de optimizar la gestidn de las peticiones y que
estas cumplan con los atributos de calidad.

Informe OCI-SISSSO-IL-2024-28 Evaluacion de la Atencion al Ciudadano y Gestién de PQRSDF - Primer semestre 2024

Version: 3
Fecha de

o 3/10/2023
aprobacion:

ALCALDIA MAYOR

Coédigo: 17-00-FO-0009 repins ey

OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO

* Procedimiento recepcién, tramite y respuesta a
requerimientos ciudadanos (Codigo 03-01-PR-0001)

* Manual de informacién y servicio al ciudadano
(codigo 03-01-MA-0001)

* Instructivo de recepciéon de peticiones por redes
sociales (cadigo 03-01-IN-0020)

* Protocolo de investigacion y respuestas a PQRS (03-
01-PT-0002).

En el Procedimiento recepcion, tramite y respuesta a
requerimientos  (Cédigo  03-01-PR-0001), el
Subproceso asigno la Priorizacion como "riesgo vital"
a los requerimientos recepcionados de menores de
edad, por lo cual deberan ser resueltos en maximo 24
horas.

El proceso de Participacion Comunitaria y Servicio al
Ciudadano, elaboro y publico en la pagina web de la
Entidad los informes trimestrales de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencia (PQRS), en los cuales
registro, entre otros, los tipos de requerimientos y las
principales causas de manifestaciones.

La Institucion tiene documentada la gestion de las
peticiones, quejas y reclamos en los siguientes
documentos:

* Procedimiento recepcién, tramite y respuesta a
requerimientos ciudadanos (Codigo 03-01-PR-0001)
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Secretarfa de Salud

Subred Integrada de Servicios de Salud

Sur Occidente E.S.E.

REQUERIMIENTO

V. |dentificar,
documentar y optimizar
los procesos internos
para la gestion de los
tramites y otros
procedimientos

administrativos.

Vi Implementar un
sistema de asignacion
de numeros
consecutivos (manual o
electronico).

vii. Realizar camparias
informativas  sobre la
responsabilidad de los
servidores publicos
frente a los derechos de
los ciudadanos.

viii. Cualificar el
personal encargado de
recibir las peticiones.

INFORME DE AUDITORIA
INTERNA DE CUMPLIMIENTO O
SEGUIMIENTO

RESPUESTA AUDITADO

* Se cuenta con la circular interna 12 del 17 de
octubre de 2023. Asunto: Tramite oportuno de las
Peticiones, Quejas y Reclamos.

Los tramites institucionales se encuentran
publicados en la pagina web y armonizados en el
SuUIT
https://subredsuroccidente.gov.co/transparencia-y-
acceso-a-la-informacion/tramites-2/

Verificable en el link relacionado - Pagina web de la
entidad

El Subproceso PQRS cuenta con:

*Matriz PQRS " 03-01-FO-0026" la cual genera de
manera manual un nimero consecutivo interno,
con el cual se identifica y tramita las Peticiones
registradas. *El Aplicativo Bogotd Te Escucha
asigna un numero radicado con el cual los
peticionarios pueden hacer seguimiento a sus
requerimientos:
https://sdgs.bogota.gov.co/sdgs/publico/hojaRuta/
3597634

Se realiza socializacién de derechos y deberes a
los colaboradores de manera mensual.

*Capacitacion Administradores Aplicativo Bogota
Te Escucha: Soporte Lista de Asistencia 18 de abril
2024.

*Capacitacion Funcional Aplicativo Bogota Te
Escucha: Soporte Lista de Asistencia 16 de mayo
2024.

*Capacitacion Administradores Aplicativo Bogota
Te Escucha: Soporte Lista de Asistencia 18 de
junio 2024.

* Capacitacion taller de simplicidad.

Version: 3

Fecha de

o 3/10/2023
aprobacion:

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

Cadigo: 17-00-FO-0009

OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO

* Manual de informacién y servicio al ciudadano
(cddigo 03-01-MA-0001)

* Instructivo de recepciéon de peticiones por redes
sociales (codigo 03-01-IN-0020)

* Protocolo de investigacion y respuestas a PQRS (03-
01-PT-0002).

* Instructivo gestion de peticiones, quejas, reclamos y

sugerencias, subgerencia de prestacion de servicios
de salud (cédigo 07-00-IN-0005)

* Procedimiento Contestacion Derechos de peticion
(cédigo 15-01-PR-0001)

La Subred tiene publicado en la pagina web, menu
transparencia, la informacion relacionada con tramites
y servicios de la entidad, link
https://subredsuroccidente.gov.co/transparencia-y-
acceso-a-la-informacion/tramites-2/

El Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asigna un
consecutivo a cada peticion; adicionalmente, la
Entidad cuenta con la "Matriz de requerimientos"
codigo 03-01-FO-0026, donde se registra el nimero
consecutivo asignado en el aplicativo SDQS, el
radicado Agilsalud y se asigna un numero consecutivo
interno.

El proceso aporta actas para el fortalecimiento del
conocimiento en deberes y derechos de colaboradores
y usuarios. Adicionalmente, monitorizan el Indicador
Porcentaje de apropiacion de derechos y deberes de
los usuarios por parte de los colaboradores Subred
PAA-03-04.

Aportaron los siguientes archivos como evidencia de
asistencia a capacitaciones:

* 2211300-FT-211 Listado Asistencia Cap Funcional
16_MAY_2024

* Capacitacion Administradores / Informe de asistencia
6-18-24 Teams.

* Capacitacion Administradores Bogota te escucha -
Informe de asistencia 4-18-24

* Taller simplicidad

También cuentan con cinco (5) actas de capacitacion
para auxiliares de servicio al ciudadano (febrero,
marzo, abril, mayo y junio) y cuatro (4) para trabajo
social (febrero, marzo, abril y mayo).

Adicionalmente, es de conocimiento de la Oficina de
Control Interno, el Informe del | semestre 2024 para
auxiliares y trabajo social, en los cuales registraron los
resultados de la adherencia a procesos Yy
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Secretarfa de Salud

Subred Integrada de Servicios de Salud

Sur Occidente E.S.E.

REQUERIMIENTO

iX. Construir e
implementar una politica
de proteccién de datos
personales.

X. Definir
mecanismos de
actualizacion normativa
y cualificacion a
servidores en esta area.

INFORME DE AUDITORIA
INTERNA DE CUMPLIMIENTO O
SEGUIMIENTO

RESPUESTA AUDITADO

*Desde el Subproceso de PQRS, en el formato
"REGISTRO DERECHO DE PETICION PQRS-F
03-01-FO-0003" se aclara que la informacién
registrada sera "tratada conforme a nuestra politica
de tratamiento y proteccion de datos personales,
que recoge las disposiciones de la Ley 1582 de
2012.".

* Desde el Subproceso PQRS en reunién de equipo
(abril 2024) se socializa la Directiva Conjunta 005
Directiva Conjunta 005 de 2023 Secretaria General
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. - Secretaria
Juridica Distrital y el equipo PQRS firma el
Compromiso de Confidencialidad, Reserva y NO
Divulgacion de Informacion.

Para cualificar el personal de PQRS se realizo
asistencia técnica en el marco del manejo del
aplicativo Bogota te Escucha. Se adjunta acta de
reunion.

Se realiz6 Asistencia Técnica desde el equipo de
Humanizacién para la clasificacién correcta de
quejas por trato deshumanizado. Se adjunta acta
de reunion.

Desde el Subproceso de PQRS, se realizo
inscripcion al Plan anula de capacitacion de la
Secretaria General de Gobierno, para recibir las
capacitaciones funcionales del BTE.

Version: 3

Fecha de

o 3/10/2023
aprobacion:

Cadigo: 17-00-FO-0009

OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO

procedimientos de la Intervencion Profesional de los
Trabajadores Sociales y el cumplimiento de algunos
items para aukxiliares.

Acta de 24 de abril de 2024 en la cual se realizé
asistencia técnica, socializacion y retroalimentacion al
Equipo PQRS, para la adecuada adherencia del
procedimiento PQRS y entre los temas expuestos se
relaciona informe consolidado sobre la calidad de
respuesta del sistema Distrital para la Gestién de
peticiones Bogota te escucha, capacitacion de la
Integracion de los Aplicativos Bogota Te Escucha y
Agilsalud, se evalud de manera ludica la adherencia a
los Lineamientos dados por el Departamento
Administrativo del Servicio Civil Distrital de frente al
Lenguaje Incluyente, Directiva conjunta 005 de2023 y
consolidado del | trimestre de 2024, en el cual
presentan los resultados de evaluacién que hace la
Alcaldia mayor a los atributos de calidad de las
respuestas socializa que desde el proceso PQRS, el
pasado 29 de febrero.

La Subred cuenta con la Politica de tratamiento y
proteccion de datos personales (Cédigo 01-01-OD-
0027) version 3 del 12 de marzo del 2021.

Adicionalmente, cuenta con el indicador Porcentaje de
implementaciéon de mecanismos de proteccion de la
informacion (Codigo POL 13 01 001)

Aportaron los siguientes archivos como evidencia de
asistencia a capacitacion:

* 2211300-FT-211 Listado Asistencia Cap Funcional
16_MAY_2024

* Capacitacion Administradores / Informe de asistencia
6-18-24 Teams

* Capacitacion Administradores Bogota te escucha -
Informe de asistencia 4-18-24

* Taller simplicidad

También cuentan con cinco (5) actas de capacitacion
para auxiliares de servicio al ciudadano (febrero,
marzo, abril, mayo y junio) y cuatro (4) para trabajo
social (febrero, marzo, abril y mayo).

Adicionalmente, es de conocimiento de la Oficina de
Control Interno, el Informe auxiliares | semestre 2024
e Informe trabajo social | semestre de 2024, en los
cuales registraron los resultados de la adherencia a
procesos Yy procedimientos de la Intervencién
Profesional de los Trabajadores Sociales y el
cumplimiento de algunos items para auxiliares.
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INFORME DE AUDITORIA

Version: 3
Fecha de

W S0y eseicos sesiwa | INTERNA DE CUMPLIMIENTO O | aprobacion: 3/10/2023
N | Sur Occidente E.S.E. SEGUIMIENTO i
‘ Cédigo: 17-00-FO-0009 gty
REQUERIMIENTO RESPUESTA AUDITADO OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO

xi.  Elaborar y publicar
en los canales de
atencion la carta de trato
digno.

La carta de trato digno se encuentra publicada en
la pagina web de la entidad, bajo la circular 014 del
30 de agosto de 2022.

Soporte verificable en el siguiente link
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/CART
A_DEL_TRATO_DIGNO.pdf

Acta de 24 de abril de 2024 en la cual se realizé
asistencia técnica, socializacion y retroalimentacion al
Equipo PQRS, para la adecuada adherencia del
procedimiento PQRS y entre los temas expuestos se
relaciona informe consolidado sobre la calidad de
respuesta del sistema Distrital para la Gestion de
peticiones Bogotd te escucha, capacitacion de la
Integracion de los Aplicativos Bogota Te Escucha y
Agilsalud, se evalu6 de manera lidica la adherencia a
los Lineamientos dados por el Departamento
Administrativo del Servicio Civil Distrital de frente al
Lenguaje Incluyente, Directiva conjunta 005 de2023 y
consolidado del | trimestre de 2024, en el cual
presentan los resultados de evaluacion que hace la
Alcaldia mayor a los atributos de calidad de las
respuestas socializa que desde el proceso PQRS, el
pasado 29 de febrero.

Se evidencio Circular 014 de fecha 30-08-2022,
publicada en la pagina Web de la institucion, la cual
contiene la carta de trato digno de la Subred Sur
Occidente ESE. Link:
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/CARTA_D
EL_TRATO_DIGNO.pdf

Xii. Definir e Se cuenta con el formato para interponer La pagina web institucional disponible del boton
implementar elementos = manifestaciones denominado: Formato derechos | Bogota te escucha, el cual conduce al Sistema Distrital
de apoyo para la de peticion V6. (03-01-FO-0003). Desde el proceso = para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - formato
interaccion con los de PQRS se postuld el Formato "REGISTRO | para registro del peticionario. Ademas, en el Aplicativo

ciudadanos, como los
formatos para recepcion
de peticiones
interpuestas de manera
verbal.

DERECHO DE PETICION PQRS-F 03-01-FO-
0003" para que en un trabajo conjunto con la
Veeduria este se realizara la traduccion en
Lenguaje Claro. Se anexan soporte de postulacion,
reunion y formato final.

En la pagina web existe un botén que lleva al
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones Bogota te
Escucha.

Pagina WEB
https://sdgs.bogota.gov.co/sdgs/publico/registrarP
eticionario/?language=es

e. Relacionamiento con el Ciudadano

institucional Almera, se encuentra disponible el
formato para interponer manifestaciones denominado:
Formato derechos de peticion V6. (codigo 03-01-FO-
0003), el cual se encuentra asociado al procedimiento
recepcion, trdmite y respuesta a requerimientos
ciudadanos (Codigo 03-01-PR-0001), en el cual tienen
registrado el paso a seguir en caso de manifestaciones
verbales.

“Este componente da cuenta de la gestion de la entidad para conocer las caracteristicas y necesidades
de su poblacién objetivo, asi como sus expectativas, intereses y percepcion respecto al servicio
recibido. Este reconocimiento de los ciudadanos debe guiar cualquier iniciativa de mejora, para cumplir
con la razén de ser de la administracion publica: servir a los ciudadanos.”

La Oficina de Control Interno realiz6 seguimiento a la gestion de la entidad para conocer las
caracteristicas, necesidades, expectativas, intereses y percepcion respecto del servicio
recibido por los usuarios, lineamientos como caracterizacion de los ciudadanos - usuarios -
grupos de interés y pertinencia de la oferta, canales, mecanismos de informacion y
comunicacion y medicion periddica de la percepcion de los ciudadanos respecto a la calidad
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. Version: 3
INFORME DE AUDITORIA

Secretaria de Salud FeCha de
W 5 sesesconiess | INTERNA DE CUMPLIMIENTO O | oororscion: 311012023
. Sur Occidente E.S.E. SEGU”\/“ENTO i
Codigo: 17-00-FO-0009 oot al

y accesibilidad de la oferta institucional e informacion de los resultados al nivel directivo,

obteniendo los siguientes resultados:

REQUERIMIENTO

i. Caracterizar a los
ciudadanos - usuarios - grupos

de interés y revisar la
pertinencia de la oferta,
canales, mecanismos de

informacion y comunicacion
empleados por la entidad.

ii. Realizar peridédicamente
mediciones de percepcion de
los ciudadanos respecto a la
calidad y accesibilidad de la
oferta institucional y el servicio
recibido, e informar los
resultados al nivel directivo con
el fin de identificar
oportunidades y acciones de
mejora.

RESPUESTA AUDITADO

Desde la Oficina de Participacion
Comunitaria 'y  Servicio  al
Ciudadano se realiza
caracterizacion estadistica de la
poblacién priorizada como:
Usuarios en  situacion  de
discapacidad, poblacién gestante,
adultos mayores y nifios menores
de cinco afios. Adicionalmente, se
cuenta con la caracterizacion de los
espacios e instancias de
participacion social en salud como
partes interesadas de la entidad y
representantes de la poblacion
objeto de la prestacion de los
Servicios.

La Subred Integrada de Servicios de
Salud Sur Occidente E.S.E. aplica la
Encuesta de Satisfaccion Modelo
Distrito de manera mensual y se
consolida la informacién de forma
estadistica. Los resultados se
publican en la infranet en
informacion oficial.

Encuesta aplicada a través de
aplicativo ALMERA para los tres
servicios de urgencias,
hospitalizacién y consulta externa.

OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO

Aportaron base de datos Excel con la caracterizacion de la
poblacion, en cual incluyen Gestantes, menores de 5 afios,
persona mayor, usuario con obesidad o sobre peso, usuario
con alteraciones visuales y auditivas y discapacidad: usuario
con limitacion fisica (equilibrio y marcha), usuario con ayudas
técnicas (baston, muletas, sillas de ruedas), usuario con estado
de salud mental alterada.

Adicionalmente, la Entidad cuenta con caracterizacion de

grupos de interés,
INFORME_MECANISMOS_DE_ESCUCHA_PQRS_I_SEMES
TRE_2024 - intranet  26sep24 y  Estrategias

diferenciadoras_estrellas_luminosas_a_julio_2024-intranet
29sep24.

Para otros grupos de interés, dispone de deberes y derechos
publicados en pagina web en el lenguaje de pueblo Nam Trik
(lengua del pueblo indigena MISAK-MISAK), Romaniy en todas
las sedes la Entidad cuenta con Cartilla deberes y derechos en
braille.

En la pagina web de la Entidad se observaron los deberes y
derechos de salud distritales del pueblo Tubu Humarimasa,
Gitano, Embera y Misak Misak.

En la pagina web de la Entidad, menu atencion y servicio a la
ciudadania, numeral 11. Encuesta de satisfaccion del usuario,
se encontraron publicados dos informes de satisfaccion,
correspondientes al | y Il trimestre de 2024.

En la intranet de la Entidad se encuentran publicados la
Medicion de satisfaccion por sede y servicio a julio: Informe -
global por sedes y servicios, Informe - general por sedes y
servicios e Informe - general preguntas  (link
https://intranet.subredsuroccidente.gov.col/informacion-
oficial/participacion-social/).

La Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano
informé a la Alta Direccion los resultados del seguimiento a las
PQRSD a través de su participacion en las sesiones de la Junta
Directiva del 29 de febrero y 30 de mayo 2024 (numeral 13 del
acta).

> DECRETO 847 DE 2019 - LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS (Modificado parcialmente
por el Decreto 293 de 2021)

La Oficina de Control Interno observé el cumplimiento de las estrategias de caracterizacion
ciudadana, lenguaje claro, inclusién y fortalecimiento de capacidades de los servidores
publicos, adopcion de los lineamientos del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito
Capital, planes de formacion en tematicas relacionadas con la Politica Publica de Servicio a
la Ciudadania e inclusiobn en los programas de induccién y reinduccion de contenidos
relacionados con la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, tal como se muestra
a continuacion:
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Sur Occidente E.S.E.

REQUERIMIENTO

Articulo 9. Estrategia de
caracterizacion ciudadana.
Con el propésito de estructurar
mecanismos  idéneos  que
permitan ajustar la oferta
institucional, racionalizar
tramites y presentar servicios
focalizados, las entidades
distritales deberan llevar a
cabo, como minimo una vez al

ano, procesos de
caracterizacion ~ que  les
permitan conocer las
necesidades, intereses,

expectativas y preferencias de
la ciudadania o grupos de
interés.

Articulo  10. Estrategia de
lenguaje claro. Las entidades
distritales deberan implementar
una estrategia de lenguaje
claro en todos los canales de
interaccién, comunicaciones y
actos administrativos. Para
estos efectos, las entidades
podran seguir los lineamientos
expedidos por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor
de Bogota D.C., mediante la
Guia de Lenguaje Claro e
Incluyente del Distrito Capital.

Articulo  11. Estrategia de
inclusion.  Las  entidades
distritales deberan formular

anualmente, dentro su
estrategia de servicio a la
ciudadania del Plan

Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano, acciones
encaminadas a promover la
inclusién de personas con
discapacidad, poblacion étnica,
mujeres, victimas del conflicto
armado y poblacion LGBTI,
entre otras; en la informacion,

INFORME DE AUDITORIA

INTERNA DE CUMPLIMIENTO O

SEGUIMIENTO

RESPUESTA AUDITADO

Los tramites se encuentran racionalizados
en el SUIT, ademas se encuentran
publicados en la pagina web de la entidad
en el siguiente link

Soporte
https://subredsuroccidente.gov.co/tramite
s-2/

Desde el Subproceso de servicio al
ciudadano se ha participado en las
capacitaciones brindadas por la Secretaria
General de la Alcaldia de Bogota sobre
lenguaje claro. Asi mismo, se estd a la
espera de confirmacion de la capacitacion
presencial sobre este mismo tema.

La Subred promueve el lenguaje claro e
incluyente a través del siguiente link:

https://www.facebook.com/share/v/IXmX9
7tcpBN3Yuhpk/?mibextid=oF Dknk

Desde el proceso de PQRS, trabajamos
para dar respuestas en lenguaje claro e
incluyente segun los lineamientos dados
por la Alcaldia Mayor.

En el informe de transparencia y ética
publica en el componente 2 actividad 1
encontramos  durante el  primer
cuatrimestre del afio, se disefid y divulgd
campafia informativa en forma clara y
comprensible, para  promover la
convocatoria y desarrollo de la Rendicion
de Cuentas en los medios de
comunicacion de la Subred (pagina web,
intranet, informativo interno semanal,
carteleras y redes sociales). Asi mismo
durante el primer cuatrimestre de la
vigencia  se  divulgaron  piezas
comunicativas de leguaje claro, para ser

Version: 3

Fecha de

o 3/10/2023
aprobacion:

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

Cadigo: 17-00-FO-0009

OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO

Aportaron base de datos Excel con la caracterizacion de
la poblacién, en cual incluyen: Gestantes, menores de 5
afios, persona mayor, usuario con obesidad o sobre
peso, y discapacidad: usuario con limitacion fisica
(equilibrio y marcha), usuario con ayudas técnicas
(bastén, muletas, sillas de ruedas), usuario con estado
de salud mental alterada, usuario con alteraciones
visuales y auditivas.

Adicionalmente, la Entidad cuenta con caracterizacion de
grupos de interés, “Informe mecanismos de escucha
PQRS | SEMESTRE 2024 y Estrategias diferenciadoras
estrellas luminosas a julio 2024”, publicada en la intranet.

Para ofros grupos de interés, disponen de deberes y
derechos publicados en pagina web en el lenguaje de
pueblo Nam Trik (lengua del pueblo indigena MISAK-
MISAK), Romani y en todas las sedes la Entidad cuenta
con Cartilla deberes y derechos en braille.

En la pagina web de la Entidad se observaron los
deberes y derechos de salud distritales del pueblo Tubu
Humarimasa, Gitano, Embera y Misak Misak.

En la pagina web también se encuentran publicados los
tramites y servicios de la Entidad.

Teniendo en cuenta el seguimiento al Programa de
transparencia y ética publica | y Il cuatrimestre de 2024,
el proceso Participacion comunitaria y servicio al
ciudadano aport6 acta del 2 de febrero de 2024 con la
socializacion de la guia de lenguaje claro, acta del 24 de
abril de 2024 con el punto nimero seis del orden del dia
"lenguaje claro" e informe lenguaje incluyente primer
cuatrimestre de 2024.

El Procedimiento recepcién, tramite y respuesta a
requerimientos  ciudadanos, codigo 03-01-PR-0001,
version 13, en el atributo de calidad "CALIDEZ" registran
"(...) en el proceso de estructuracion de la respuesta se
debe hacer uso del lenguaje incluyente".

Adicionalmente, la Entidad cuenta con el Protocolo de
investigacion y respuestas a PQRS cédigo 03-01-PT-
0002 version 2, en cuyo alcance se encuentra que la
respuesta debe ser en lenguaje claro e incluyente.
Aportan como evidencia una respuesta a peticionario.

La Oficina de Control Interno realizd seguimiento al
Programa de transparencia y ética publica, componente
2, estrategias de rendicion de cuentas, actividad 1
"Informacion de calidad y en lenguaje comprensible", en
el cual evidenci6é campafia de comunicacion con enfoque
diferencial "la huella que dejamos" y el documento
"Reporte de campafia de comunicacion Rendicién de
cuentas, con enfoque diferencial de la vigencia 2023".
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Secretaria de Salud
.- Subred Integrada de Servicios de Salud

. Sur Occidente E.S.E.

REQUERIMIENTO

el acceso, accesibilidad y
prestacion del servicio a la
ciudadania.

Articulo 12. Fortalecimiento de
capacidades de los servidores
publicos. El personal que tiene
por funcién servir directamente
a los ciudadanos, usuarios o
grupos de interés, debera
conocer de forma detallada la
estructura organizacional de la
entidad, el portafolio
institucional y sus requisitos,
los canales de atencion y las
funciones de la entidad. Sus
actuaciones de cara a la
ciudadania  deberan  ser
desarrolladas con solidaridad y
vocacion de servicio.

Informe OCI-SISSSO-IL-2024-28 Evaluacion de la Atencion al Ciudadano y Gestién de PQRSDF - Primer semestre 2024

INFORME DE AUDITORIA

INTERNA DE CUMPLIMIENTO O

SEGUIMIENTO

RESPUESTA AUDITADO

tenido en cuenta por parte de los
colaboradores al momento de realizar una
solicitud por medio de la “Mesa de Ayuda”
para la publicacién y/o actualizacion de
informacién en el sitio web o intranet de
cara al usuario.

Por parte del componente 3 actividad 10,
el area de juridica se sustenta en las
previsiones normativas del Codigo
General Disciplinario, asi como en las
demas normas que regulan la materia,
dentro de las cuales, se resalta la Ley
1257 de 2018, “Por la cual se dictan
normas de sensibilizacion, prevencion y
sancion de formas de violencia y
discriminacion contra las mujeres, se
reforman los Cédigos Penal, de
Procedimiento Penal, Ley 294 de 1996 y
se dictan otras disposiciones, como quiera
que son disposiciones relativas al enfoque
de género en el marco del proceso
disciplinario.

Soporte verificable en Aimera.

Desde la Oficina de Participacion
Comunitaria y Servicio al Ciudadano se
cualifico al personal del personal a través
de los diferentes encuentros de
aprendizaje continuo donde se abordan
diferentes tematicas.

Version: 3

Fecha de

o 3/10/2023
aprobacion:

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

Cadigo: 17-00-FO-0009

OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO

Aportaron los siguientes archivos como evidencia de
asistencia a capacitacion:

* 2211300-FT-211 Listado Asistencia Cap Funcional
16_MAY_2024

* Capacitacion Administradores / Informe de asistencia 6-
18-24 Teams

* Capacitacion Administradores Bogota te escucha -
Informe de asistencia 4-18-24

* Taller simplicidad.

También cuentan con cinco (5) actas de capacitacion a
través de Encuentros de Aprendizaje Continuo - EAC
para auxiliares de servicio al ciudadano (febrero, marzo,
abril, mayo y junio) y cuatro (4) para trabajo social
(febrero, marzo, abril y mayo), en los cuales se
abordaron diferentes tematicas como:

* Sistema Unico de acreditacion

* Responsabilidad social, politica de seguridad del
paciente

* Plataforma Si Cuéntanos Bogota

* Atributos de calidad

* Sistema obligatorio de garantia de la calidad S.0.G.C.S
* Atencion a poblacion LGBTIQ+

* Programa ruta de la salud

* Violencia de Genero, instituciones amigas de la mujer y
lineas de atencion

* Acreditacion, mecanismos de escucha, indicadores de
satisfaccion, causas de manifestaciones, socializacion
de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania

* Seguridad del paciente, humanizacion.
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Secretarfa de Salud

Subred Integrada de Servicios de Salud

Sur Occidente E.S.E.

REQUERIMIENTO

Paragrafo 1. Cada entidad
distrital deberéd adoptar los
lineamientos del Manual de
Servicio a la Ciudadania del
Distrito Capital, expedido por la
Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C.,
0 debera contar con un manual
de servicio en el que se definan
los lineamientos para la
atencion a la ciudadania
homologado con el anterior.

Paragrafo 2. Cada entidad
distrital debera incluir en los
planes de formacion, tematicas
relacionadas con la Politica
Publica de Servicio a la
Ciudadania como  tema
estratégico en la gestion
publica, e impartirlos de forma
integral a todos los servidores
publicos que hacen parte de la
organizacion.

INFORME DE AUDITORIA

INTERNA DE CUMPLIMIENTO O

SEGUIMIENTO

RESPUESTA AUDITADO

Se cuenta con el Manual de informacién y
servicio al ciudadano para V16 con cddigo
(03-01-MA-0001) donde se contemplan
los lineamientos para la atenciéon con
ciudadanos.

Soporte verificable en ALMERA

Para la vigencia del primer semestre del
2024 se contdé con un plan de accion
enmarcado en el cumplimiento de la
Politica Publica de Servicio al Ciudadano,
el cual tuvo acompafiamiento y asistencia
técnica por parte de la SDS con un
cumplimiento del 100% al cierre de la
vigencia.

Version: 3

Fecha de

o 3/10/2023
aprobacion:

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

Cadigo: 17-00-FO-0009

OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO

* Puntos de atencion, acreditacion, politica de gestion de
la tecnologia

* Rutas integrales de atencion en salud
* Capacitacion Tramite encuesta SISBEN
* Politica Publica de fenémeno de Habitabilidad en Calle

Acta de 24 de abril de 2024 en la cual se realizd
asistencia técnica, socializacion y retroalimentacion al
Equipo PQRS, para la adecuada adherencia del
procedimiento PQRS y entre los temas expuestos se
relaciona informe consolidado sobre la calidad de
respuesta del sistema Distrital para la Gestion de
peticiones Bogota te escucha, capacitacion de la
Integracion de los Aplicativos Bogotd Te Escucha y
Agilsalud, se evalu6 de manera ludica la adherencia a los
Lineamientos dados por el Departamento Administrativo
del Servicio Civil Distrital de frente al Lenguaje
Incluyente, Directiva conjunta 005 de2023 y consolidado
del | trimestre de 2024, en el cual presentan los
resultados de evaluacion que hace la Alcaldia mayor a
los atributos de calidad de las respuestas.

En el sistema de gestion integral Almera se observo el
Manual de informacion y servicio al ciudadano version 16
(cédigo 03-01-MA-0001) del 9 de julio de 2024, el cual
incluyen en su bibliografia el Manual de Servicio a la
Ciudadania del Distrito Capital version 2 de 2022.

En el plan institucional de capacitacion - PIC, del primer
semestre de 2024, se evidenci6 la inclusién y listados de
asistencia a las siguientes tematicas:

Tematica 2. Participacion Ciudadana (Listado EAC
Participacion ciudadana con Enfoque de Derechos
Humanos)

Tematica 16. Responsabilidad Social (Listado EAC
Responsabilidad Social)

Tematica 19. Salud Mental (Listado EAC Prevencion
Universal - Listado EAC Cuidado del Cuidador)

Tematica 21. Servicio al Cliente (Listado EAC Servicio al
Cliente orientado al personal de Salud

Listados de asistencia Cuidado al cuidador - Rutas
Integrales de atencién en salud 19/03/2024, EAC
Responsabilidad Social 04-06-2024, EAC Servicio
Cliente 28-06-2024, Listado de Asistencia Prevencion
Universal 25012024 y Participacion Ciudadana Enfocado
en Derechos Humanos - 11-03-2024.

También aportaron: listados de asistencia del mes de
enero, abril y mayo a la socializacién de deberes y
derechos en diferentes sedes de la Subred.
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Version: 3
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REQUERIMIENTO RESPUESTA AUDITADO OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO

Paragrafo 3. En los programas
de induccion y reinduccion se
deberdn incluir contenidos
relacionados con la Politica
Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania. La programacion
de los procesos de formacion
en las entidades distritales
debera proyectarse  sin
perjuicio de las convocadas por
la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.

En el proceso de induccién que realiza la
Direccion de Talento Humano, la Oficina
de Participacion Comunitaria y Servicio al
Ciudadano cuenta con un espacio en
donde se socializan los mecanismos de
escucha, Manual de Informaciéon vy
Servicio al Ciudadano, figura defensora
del usuario, formas de participacion social
en salud, entre otros. Lo anterior, da
cumplimiento a la politica publica de
servicio al ciudadano Decreto 197 de 2014
y la politica publica de Participacién Social
en Salud Resolucion 2063 de 2017.

Adicionalmente, cuentan con el indicador Porcentaje de
Cumplimiento del Plan Institucional de Capacitacién-PIC
Sub Red Sur occidente ESE., con seguimiento a primer
semestre de 2024.

La Oficina de Control Interno evidencio6 en el Aula virtual
de la Subred Sur Occidente, el "Encuentro de
aprendizaje: conociendo a la Subred Sur Occidente ESE"
el cual contiene en la Unidad "Unidad 5. Participacion
comunitaria y servicio al ciudadano", un archivo en PDF
"Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano" con
tematicas relacionadas con la Politica Publica de Servicio
a la Ciudadania; adicionalmente, incluyen video con los
mecanismos de escucha y deberes y derechos de la
Entidad.

Defensor de la Ciudadania

La Oficina de Control Interno observé el cumplimiento en cuanto a la implementacion de la
figura del Defensor de la Ciudadania, a través de la designacion de un servidor publico del
mas alto nivel dentro de la estructura jerarquica de la entidad perteneciente a un area misional
0 estratégica, tal como se registra en la siguiente tabla:
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Version:
Fecha de

W G5 sesevcosaesiws | INTERNA DE CUMPLIMIENTO O | aprobacion:
. Sur Occidente E.S.E. SEGUIMIENTO .
Cadigo:
REQUERIMIENTO RESPUESTA AUDITADO

Articulo 13. Defensor de la Ciudadania: En todas
las entidades y organismos del Distrito se debera
implementar la figura del Defensor de la
Ciudadania, a través de la designacion de un
servidor publico del mas alto nivel dentro de la
estructura jerarquica de la entidad perteneciente
a un area misional o estratégica, realizada por el
representante legal.

Paréagrafo 1. Se entendera servidor publico del mas alto
nivel aquel que ocupe un cargo directivo o asesor.

Paragrafo 2. Las entidades y organismos del Distrito
que registren un volumen significativo  de
requerimientos, que implique la intervencion del
Defensor, podran conformar mediante acto interno del
jefe del organismo, un Grupo Interno de Trabajo que
lidere la estrategia del Defensor de la Ciudadania, el
cual deberéa estar adscrito a una de las dependencias
del segundo nivel jerarquico de la organizacion,
coordinado por el funcionario de nivel directivo de dicha
dependencia.

Paragrafo 3. El representante legal definira los
lineamientos al interior de cada entidad y organismo del
Distrito, con el fin de garantizar la implementacion de la
figura de Defensor de la Ciudadania en materia
presupuestal, técnica, de talento humano, entre ofras.
Adicionalmente, hara seguimiento a través del consejo
directivo o la instancia que considere pertinente para la
verificacion de las obligaciones asignadas.

Mediante Resolucion Interna 354 de
2017 se delega las funciones de
Defensor del Ciudadano al cargo de
Jefe de Oficina de Participacion
Comunitaria y Servicio al Ciudadano
quien hace parte del equipo Directivo de
la Subred y quien también en el ejercicio
de sus funciones da linea técnica para
que se presenten servicios de manera
humanizada y segura, con cumplimiento
a los atributos de calidad tales como
accesibilidad, oportunidad, continuidad,
integralidad, entre otros desde el eje de
atencién centrada en el usuario.

Ademas, se encarga de revisar cada
una de las peticiones de los usuarios y
requerimientos ciudadanos, siendo un
filtro en la emisién de la respuesta y
cumple con las funciones asignadas
como defensora.

Soporte En la pagina web de la entidad
se encuentra publicada la informacion
de la defensora del usuario
https://subredsuroccidente.gov.co/atenc
ion-y-servicio-a-la-ciudadania/pgrsd/

3
3/10/2023
17-00-FO-0009 i
OBSERVACIONES OFICINA

CONTROL INTERNO

En el aplicativo Aimera se evidenci¢ el
documento denominado EX-03-RES-
354-2017 por medio de la cual se
modifica la Resolucién 549 del 9 de
septiembre de 2016. En el articulo 1°
de la resolucion 354 de 2017, se
designa a la jefe de la Oficina de
Participacion Comunitaria y Servicio al
Ciudadano como Defensor(a) de la
ciudadania de la Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur Occidente ESE.

De acuerdo con la estructura
organizacional para la Entidad, articulo
1° del Acuerdo 15 de 2017, la Oficina
de Participacion Comunitaria y Servicio
al Ciudadano depende del despacho
del gerente.

Aportaron correo electrénico con el
informe del Defensor de la Ciudadania
remiido a la Gerencia y éste se
encuentra publicado en la pagina web
de la Entidad, informes 2024, link
https://subredsuroccidente.gov.co/aten
cion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/.

Funciones del Defensor de la Ciudadania (Art. 14, Decreto 847 de 2019)

La Oficina de Control Interno verifico el cumplimiento de las catorce (14) funciones del

defensor de la ciudadania, obteniendo los siguientes resultados:

REQUERIMIENTO

1. Velar porque la entidad
cumpla con las
disposiciones  normativas
referentes al servicio a la
ciudadania.

Informe OCI-SISSSO-IL-2024-28 Evaluacion de la Atencion al Ciudadano y Gestién de PQRSDF - Primer semestre 2024

RESPUESTA AUDITADO

Se realiza a través de la
verificacién y cumplimiento de
indicadores, cumplimiento de la
Politica Publica de Servicio al
Ciudadano, la cual cerré la
vigencia del primer semestre del
2024 con cumplimiento del
100% de acuerdo con asistencia
técnica realizada por Secretaria
Distrital de Salud.

OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO

En el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania
en el Distrito Capital, Secretaria General de la Alcaldia
Mayor, versiéon dos (2), se encuentran descritas las
funciones y lineamientos del defensor de la ciudadania.
Para esta funcion establecieron tres (3) lineamientos. El
proceso auditado aportdé como evidencia de
cumplimiento el informe del defensor del ciudadano
remitido a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor (27
de agosto de 2024), el cual también fue radicado a la
Veeduria (30 de agosto de 2024) y a la gerencia de la
Subred Sur Occidente el 9 de septiembre de 2024.

De acuerdo con el informe aportado y la descripcion
cuantitativa (PORCENTAJE DE AVANCE), los
lineamientos establecidos para la funcién se cumplieron
al 100%.
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ecretaria de Salud
.- Subred Integrada de Servicios de Salud

Informe OCI-SISSSO-IL-2024-28 Evaluacion de la Atencion al Ciudadano y Gestién de PQRSDF - Primer semestre 2024

Sur Occidente E.S.E.

REQUERIMIENTO

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

y la ciudadania,
contribuyendo a fortalecer la
confianza en la

administracion.

3. Analizar el consolidado

de las peticiones que
presente la ciudadania
sobre la prestacion de

tramites y servicios, con
base en el informe que
sobre el particular elabore la
Oficina de Servicio a la
Ciudadania o quien haga
sus veces, e identificar las
problematicas que deban
ser resueltas por la entidad.

4. Disefiar e implementar
estrategias de promocion de
derechos y deberes de la
ciudadania, asi como de los
canales de interaccion con
la administracién distrital
disponibles,  dirigidos a
servidores  publicos vy
ciudadania en general.

INFORME DE AUDITORIA

INTERNA DE CUMPLIMIENTO O

SEGUIMIENTO

RESPUESTA AUDITADO

La defensora del usuario es a su
vez la jefe de la Oficina de
Participacion  Comunitaria y
Servicio al Ciudadano, hace
parte del grupo directivo de la
entidad, lo que le permite llevar
a la alta direccion
recomendaciones y ser un
puente de comunicacién entre
los usuarios y la alta gerencia.

El 100% de las peticiones
ciudadanas son revisadas,
aprobadas y firmadas por la
defensora del usuario.

Se realiza socializacion de
derechos y deberes
principalmente a través de
charlas en salas de espera, lo
cual se encuentra documentado
en el instructivo de charlas en
salas de espera servicio de
urgencias y consulta externa V5
con codigo documental
03-01-IN-0005.
Ademas, se cuenta con piezas
comunicativas en los puntos de

atencion como folletos,
pendones, entre otros.

Es de mencionar que los
derechos 'y deberes se

encuentran publicados en la
pagina web de la entidad en el
siguiente enlace.
https://subredsuroccidente.gov.
co/atencion-y-servicio-a-la-
ciudadania/derechos-y-
deberes-de-los-usuarios/

También se encuentran canales
de interaccion como un botdn
que conlleva al Bogotda Te
escucha

https://sdgs.bogota.gov.co/sdgs

Version: 3

Fecha de 3/10/2023
aprobacion:
Codigo: 17-00-FO-0009 SEnctomiie:

OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO

Para esta funcion el Manual Operativo del Defensor de
la Ciudadania en el Distrito Capital, establecié tres (3)
lineamientos.

De acuerdo con el informe aportado y la descripcion
cuantitatva (PORCENTAJE DE AVANCE), los
lineamientos establecidos para la funcién se cumplieron
al 100%

Para esta funcién el Manual Operativo del Defensor de
la Ciudadania en el Distrito Capital, establecié dos (2)
lineamientos.

De acuerdo con el informe aportado y la descripcion
cuantitativa (PORCENTAJE DE AVANCE), el primer
lineamiento se cumplio al 100% y la institucion no ha
presentado cambios en la designacion del defensor del
ciudadano.

Para esta funcion el Manual Operativo del Defensor de
la Ciudadania en el Distrito Capital, establecié tres (3)
lineamientos.

De acuerdo con el informe aportado y la descripcion
cuantitativa, los lineamientos establecidos para la
funcién se cumplieron al 100%
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Sur Occidente E.S.E.

REQUERIMIENTO

5. Promover la utilizacion de
diferentes  canales de
servicio a la ciudadania, su
integracion y la utilizacion
de Tecnologias de
Informacién y
Comunicaciones para
mejorar la experiencia de
los ciudadanos.

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

de la Ciudadania que
requiera la  Secretaria
General de la Alcaldia

Mayor de Bogota, D.C., y la
Veeduria Distrital.

7. Las demas que se
requieran para el ejercicio
eficiente de las funciones
asignadas. Paragrafo. La
Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota,
D.C., expedird en un plazo
no mayor a nueve (9)
meses, el Manual Operativo
del Defensor a la
Ciudadania, que contendra
lineamientos  para el
adecuado ejercicio del rol de
defensor de la ciudadania, y
el cual debe ser adoptado
por las entidades vy
organismos del Distrito.

INFORME DE AUDITORIA

INTERNA DE CUMPLIMIENTO O

SEGUIMIENTO

RESPUESTA AUDITADO

Ipublico/registrarPeticionario/?la
nguage=es

Se promueven los mecanismos
de asignacion de citas,
mecanismos de escucha, entre
otros temas educativos
documentados en el instructivo
de charlas en salas de espera
servicio de urgencias y consulta
externa V5 con  codigo
documental 03-01-IN-0005,
verificable en Almera.

Para el primer semestre del
2024 debido a cambios en la
elaboracion del informe del
defensor del ciudadano por
parte de la Alcaldia Mayor de
Bogota, se extendié el plazo
para la radicacion de este hasta
el 30 de agosto de 2024.

La defensora del usuario cumple
con las funciones definidas en el
Manual operativo del defensor y
ha presentado los informes
correspondientes a su gestion.

Version: 3 5 At &
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OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO

Para esta funcién el Manual Operativo del Defensor de
la Ciudadania en el Distrito Capital, establecié dos (2)
lineamientos.

De acuerdo con el informe aportado y la descripcion
cuantitativa, los lineamientos establecidos para la
funcion se cumplieron al 100%

Para esta funcién el Manual Operativo del Defensor de
la Ciudadania en el Distrito Capital, establecié un (1)
lineamiento para la elaboraciéon y presentacion del
informe de las funciones del defensor a la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor y a la Veeduria.

De acuerdo con el informe y evidencias aportadas, la
Subred radico y publico en la pagina web el informe del
defensor del ciudadano.

Para esta funcién el Manual Operativo del Defensor de
la Ciudadania en el Distrito Capital, establecio dos (2)
lineamientos:

1. “El Defensor de la Ciudadania participara en la Mesa
Técnica de Apoyo al Comité de Gestion y Desempefio
de acuerdo con lo establecido en el reglamento de dicha
instancia, espacio en el cual se revisara el avance en la
implementacion del Modelo Distrital de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania” (Decreto Distrital 542 de
2023, Articulo 11°. - Responsable de coordinar la
implementacion al interior de las entidades. EI Comité
Institucional de Gestion y Desempefio es el responsable
de coordinar la implementacién del Modelo al interior de
cada entidad distrital obligada. Para ello el Comité
debera crear una Mesa Técnica de apoyo de
relacionamiento con la ciudadania, como un espacio de
articulacion con las areas involucradas en las politicas
de relacién Estado - Ciudadania, cuya funcién principal
sera definir las acciones de implementacion del Modelo
que deberan ser incluidas en el Programa de
Transparencia y Etica Publica o el que haga sus veces.
Paragrafo. La Mesa Técnica de Apoyo de
Relacionamiento con la Ciudadania, debera estar
conformada por la Oficina de Servicio a la Ciudadania o
quien haga sus veces, la Oficina Asesora de Planeacion
0 quien haga sus veces, las areas involucradas en la
implementacion de las politicas de relacion Estado -
Ciudadania, y el o la Defensor(a) de la Ciudadania. La
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REQUERIMIENTO RESPUESTA AUDITADO OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO
Mesa debe crear su propio reglamento para definir su
funcionamiento”.

Al respecto, el proceso indicé que “La Subred Integrada
de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E. en la
pasada sesion del Comité de Gestién y Desempefio (24
de septiembre de 2024) avanzé en la socializacion de la
necesidad de constituir la Mesa Técnica de apoyo al
comité, con el fin de revisar el avance en la
implementacion del Modelo Distrital de Relacionamiento
integral con la ciudadania. En dicha reunién se
definieron los integrantes de dicha mesa y las funciones
de la misma, ademas de la importancia de su gestion al
interior de la entidad. Se resaltd la necesidad de la
participacion de la Defensora del Ciudadano con el fin
de garantizar la voz del usuario en las acciones
planteadas desde alli, dado que es una de sus
funciones”.

2. Los Defensores participaran como invitados en la
Comisién Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.

El proceso aportd listado de asistencia a la Primera
Plenaria Red Distrital de Quejas y Reclamos e indico
que para el primer semestre no se han programado mas
reuniones.

> DECRETO 371 DE 2010. Articulo 3°. De los procesos de atencién al ciudadano, los sistemas
de informacién y atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos en
el Distrito Capital. Con la finalidad de asegurar la prestacion de los servicios en condiciones de
equidad, transparencia y respeto, asi como la racionalizacion de los tramites, la efectividad de los
mismos y el facil acceso a éstos, las entidades del Distrito Capital deben garantizar:

Seguimiento al cumplimiento normativo en los temas relacionados con atencién con calidez,
amabilidad y respuestas de fondo, reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional
de quejas, reclamos y solicitudes y del Defensor Ciudadano, registro de la totalidad de las
guejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacién que recibe la Entidad, disefio e
implementacion de los mecanismos de interaccion efectiva entre los servidores publicos
responsables del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, ubicacién estratégica de
la dependencia encargada del tramite de atencion de quejas, reclamos y solicitudes y su
sefializacion visible y participacion del funcionario del més alto nivel encargado PQRSDF en
la Red Distrital de Quejas y Reclamos. La Oficina de Control Interno realizd6 seguimiento
encontrando los siguientes resultados:

OBSERVACIONES OFICINA CONTROL

REQUERIMIENTO RESPUESTA AUDITADO INTERNO

1) La atencion de los Segun los informes remitidos por la ~Aportaron archivo Excel teleauditoria, con
ciudadanos con calidez y Secretaria de Gobierno, el acumulado = medicion de la satisfaccion de la respuesta
amabilidad y el suministro de de la Subred en cumplimiento de para el primer semestre de la vigencia.
respuestas de fondo, atributos de calidad de las respuestas
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REQUERIMIENTO

coherentes con el objeto de la
peticion y dentro de los plazos
legales.

2) El reconocimiento dentro de
la entidad del proceso misional
de quejas, reclamos vy
solicitudes, asi como de quien
ostenta la calidad de Defensor
Ciudadano, con el fin de
concientizar a todos los
servidores publicos sobre la
importancia de esta labor para
el mejoramiento de la gestion.

Informe OCI-SISSSO-IL-2024-28 Evaluacion de la Atencion al Ciudadano y Gestién de PQRSDF - Primer semestre 2024

es del 98% en el periodo comprendido
entre enero y junio de 2024.

Se adjuntar informes, también se
pueden  descargar a través:
https://secretariageneral.gov.co/trans
parencia-y-acceso-la-informacion-
publica/informes-sobre-la-calidad.

Teleauditoria de verificacion de
Satisfaccion de las Respuestas.

En el mapa de procesos el
Subproceso de PQRS hace parte del
Proceso de Participacién Comunitaria
y Servicio al Ciudadano, el cual se
encuentra dentro de los Procesos
Estratégicos:

https://sgi.almeraim.com/sgi/seguimie
nto/?nosgim.

Se ha promocionado el
reconocimiento de la defensora al
interior de la subred y con usuarios, se
cuenta con piezas comunicativas
alusivas al tema en la pagina web de
la entidad y en las carteleras.

Soporte verificable en la pagina web
en el siguiente link

https://subredsuroccidente.gov.co/ate
ncion-y-servicio-a-la-
ciudadania/pgrsd/ y en carteleras
informativas.

Fecha d
INTERNA DE CUMPLIMIENTO O | oorolscion: 3110/2023
SEGUIMIENTO Codigo: 17-00-FO-0009 ALCR VA ATOR
RESPUESTA AUDITADO OBSERVACIONES OFICINA CONTROL

INTERNO

Adicionalmente también aportaron carpeta
"calidad de respuesta” en el cual incluyeron
los informes de enero a junio del
"Seguimiento a la Calidad de los criterios de
Calidad de las respuestas en el Sistema
Distrital para la Gestién de Peticiones
Ciudadanas - Bogota Te Escucha" de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor; de
acuerdo con esta informacion la Entidad
obtuvo en la calidad de la respuesta un indice
de cumplimiento acumulado del 99% para el
primer semestre. En cuanto a la oportunidad,
la Subred requiere tener en cuenta las
observaciones de la Secretaria General.

También aportan los "informes de Gestion de
Peticiones Entidades Distritales" del primer y
segundo trimestre de 2024, en los cuales la
Subred tiene observacion en cuanto a
clasificacion de las peticiones.

De otra parte, la Oficina de Control Interno
realizé prueba de auditoria con una muestra
de 38 requerimientos evidenciando un error
de tipificacion.

En el mapa de procesos de la Subred Sur
Occidente, el proceso de Participacion
Comunitaria y Servicio al Ciudadano forma
parte de los Procesos Estratégicos de la
Entidad. La informacion para el reporte de
PQRSDF y del defensor del ciudadano se
encuentra publicada dentro de las carteleras
institucionales de los Centros de Salud y en
la pagina web de la Entidad y adicionalmente
la informacion es socializada en las charlas
en sala de espera.
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3) El registro de la totalidad de
las quejas, reclamos,
sugerencias y solicitudes de
informacién que reciba cada
Entidad, por los diferentes
canales, en el Sistema Distrital
de Quejas y Soluciones, asi
como también la elaboracion de
un informe estadistico mensual
de estos requerimientos, a partir
de los reportes generados por el
mismo, el cual debera ser
remitido a la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota,
D.C., y a la Veeduria Distrital,
con el fin de obtener una
informacion estadistica precisa,
correspondiente a cada entidad.

4) El disefio e implementacion
de los mecanismos de
interaccion efectiva entre los
servidores publicos
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 solucién de los
requerimientos ciudadanos y
prevenir los riesgos que pueden
generarse en desarrollo de
dichos procesos.

5) La ubicacion estratégica de la
dependencia encargada del
tramite de atencion de quejas,
reclamos y solicitudes y la
sefializacion visible para que se
facilite el acceso a |la
comunidad.

6) La operaciéon continua,
eficiente y efectiva del Sistema

El subproceso de PQRS registra al
100% de los  requerimientos
registrados por los diferentes canales
dispuestos por la Subred.

Para el | Semestre 2024 se registraron
un total de 6,398 peticiones
ciudadanas.

De manera mensual se envia informe
a la Veeduria Distrital por el Aplicativo
de esta entidad.

http:/Iredquejas.veeduriadistrital.gov.
0:82/#. Se carga soporte de cargue y
aprobacion de los informes por parte
de Veeduria Distrital.

Teniendo en cuenta la Circular
Conjunta 006 de 2017, establece que
la elaboracién y presentacion de los
informes mensuales de PQRS se hara
Unicamente por la Aplicacion de la
Pagina de la Veeduria Distrital. Se
adjunta Circular.

El mecanismo de interaccién entre el
Subproceso de PQRS vy todas las
dependencias responsables de emitir
Respuestas es el Sistema de Gestién
Documental AGILSALUD.

De igual manera se envian correos
electronicos preventivos para
garantizar las respuestas en los
términos de ley.

El proceso de PQRS cuenta con una
oficina a nivel central, ubicada en la
Sede Administrativa ASDINCGO,
adicionalmente, cuenta con una
oficina en la Sede Hospital Occidente
de Kennedy, Hospital de Bosa y
Centro de Salud Boston que garantiza
la cobertura de las localidades de
influencia de la Subred y facilita el
acceso por parte de los usuarios.

De manera diaria, se recepcionan
requerimientos, se gestiona la

INTERNO

De acuerdo con la circular conjunta 006 de
marzo de 2017, el informe estadistico
mensual de requerimientos debe ser
registrado en la pagina web de la Red Distrital
de Quejas y Reclamos a mas tardar los
primeros 15 dias habiles del mes siguiente;
aportaron los pantallazos de los informes
mensuales cumpliendo con los plazos
establecidos.

La Entidad refiri6 que cuenta con el Sistema
de Gestion Documental AGILSALUD vy la
Oficina de Participacién Comunitaria 'y
Servicio al ciudadano, actualmente tiene el
procedimiento recepcion, tramite y respuesta
a requerimientos ciudadanos codigo 03-01-
PR-0001 version 13 del 15 de febrero de
2024, en el cual se describe también la
interaccion entre los servidores publicos
responsables de quejas, reclamos vy
solicitudes, el Defensor del Ciudadano y
todas las dependencias de cada Entidad.

La dependencia encargada de PQRSDF de
la Subred Sur Occidente, cuenta con cuatro
oficinas principales ubicadas en la Sede
Administrativa ASDINCGO, Hospital
Occidente de Kennedy, Hospital de Bosa y
Centro de Salud Boston y, adicionalmente,
tienen espacios para orientacion al usuario
en los centros de salud, todos con
sefializacion  visible.  Aportaron  registro
fotografico de las oficinas principales.

De acuerdo con el "Seguimiento a la Calidad
de los criterios de Calidad de las respuestas
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REQUERIMIENTO

Distrital de Quejas y Soluciones
que garantice oportunidad y
calidad en la respuesta, en
términos de coherencia entre lo
pedido y lo respondido.

7) La participacion  del
funcionario del mas alto nivel
encargado del proceso misional
de atencion a quejas, reclamos
y solicitudes en la Red Distrital
de Quejas y Reclamos liderada
por la Veeduria Distrital y la
adopcion de medidas tendientes
a acoger las recomendaciones
que en el seno de dicha
instancia se formulen.

Version: 3

respuesta y se verifican los atributos
de calidad por los profesionales del
areay por la jefe de la Oficina; de igual
manera diariamente se cargan las
respuestas en el Aplicativo Bogota te
Escucha.

Segun los informes remitidos por la
Secretaria de Gobierno, el acumulado
de la Subred en cumplimiento de
atributos de calidad de las respuestas:
Calidez, pertinencia, coherencia y
oportunidad; es del 98% a junio 2024.

Se conté con la participacion de la jefe
de la Oficina de Participacion
Comunitaria y Servicio al Ciudadano
en la primera reunién "Plenaria Red
Distrital de Quejas y Reclamos”. Se
adjunta lista de asistencia.

Fecha d
INTERNA DE CUMPLIMIENTO O | oorolscion: 3110/2023
SEGUIMIENTO Codigo: 17-00-FO-0009 ALCR VA ATOR
RESPUESTA AUDITADO OBSERVACIONES OFICINA CONTROL

INTERNO

en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha"
de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor, la Entidad obtuvo en la calidad de la
respuesta un indice de cumplimiento
acumulado del 99% para el primer semestre.
En cuanto a la oportunidad, la Subred
requiere tener en cuenta las observaciones
de la Secretaria General.

De acuerdo con lo referido por el proceso y
las evidencias aportadas, en el primer
semestre de la vigencia la Red Distrital de
Quejas y reclamos realizé una reunién el 29
de febrero de 2024 y aportan listado de
asistencia en el cual se evidencid la
participacion de la lider de PQRS y la jefe de
Oficina.

> GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y

FELICITACIONES - PQRSDF

Para la prueba de auditoria el proceso Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano,
remitié a la Oficina de Control Interno un archivo Excel denominado “MASTER-2024" el cual
contenia un total de 6.398 peticiones correspondientes al primer semestre de 2024,

discriminadas por mes y tipologia, tal como se muestra en la siguiente tabla:

TIPO DE REQUERIMIENTO Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Total | Porcentaje
Consulta 5 1 1 1 1 6 15 0,2%
Derecho de Peticion de Interés General 56 43 25 33 34 35 226 3,5%
Derecho de Peticion de Interés Particular 359 365 411 485 | 454 | 382 2456 38,4%
Felicitacion 126 162 104 | 154 | 102 89 737 11,5%
Queja 142 177 112 | 161 | 129 | 118 839 13,1%
Reclamo 250 347 327 | 429 | 339 | 291 1983 31,0%
Solicitud de Copia 4 3 1 6 4 18 0,3%
Solicitud Informacion 3 3 3 9 0,1%
Sugerencia 8 15 18 41 20 13 115 1,8%
TOTAL GENERAL 953 1113 999 | 1307 | 1088 | 938 6398 100,0%

Informe OCI-SISSSO-IL-2024-28 Evaluacion de la Atencion al Ciudadano y Gestién de PQRSDF - Primer semestre 2024
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la Matriz Master - Totalidad de requerimientos instaurados ante la Subred Sur Occidente
E.S.E.

La Oficina de Control Interno avizoré que, para el primer semestre de 2024, las PQRSDF
estadisticamente mas representativas fueron el derecho de peticion de interés particular, que
represent6 el 38.4%, el reclamo el 31% y la queja el 13.1%.

Se observoé que para el segundo semestre de 2024 la entidad recibi6 737 felicitaciones, lo que
representé el 11,5% del total de los requerimientos.

En una muestra de 38 requerimientos se identificd inconsistencia en una tipificacion, toda vez
gue, en la matriz master la peticion radicada con N° SSO-2024-254-000914-4, inicialmente se
tipific6 como Queja; sin embargo, en la respuesta emitida el 1 de febrero de 2024 (radicado
SS0-2024-250-002471-1) se tipificé como un Reclamo.

En cuanto a los criterios de coherencia, claridad, calidez y oportunidad en la gestién de
las PQRSDF, en la muestra de los 38 requerimientos recibidos en el primer semestre de 2024,
la Oficina de Control Interno observé que todos cumplieron con los criterios de coherencia,

Informe OCI-SISSSO-IL-2024-28 Evaluacion de la Atencion al Ciudadano y Gestién de PQRSDF - Primer semestre 2024

claridad, calidez y oportunidad establecidos en las disposiciones normativas.

No. BOGOTA . TIPO DE Dias de

#* | TEEscucHa | MES sileaels Ll REQUERIMIENTO | respuesta

1 239902024 | ENERO SS0-2024-253-000143-4 Felicitacion 8

2| 240502024 |ENERO SS0-2024-253-000147-4 Felicitacion 8

3| 295422024 | ENERO SS0-2024-256-000181-4 Felicitacion 7

4| 295492024 | ENERO SS0-2024-256-000185-4-SS0-2024-250-001131- Derechq de Pe.ticién 10
1 de Interés Particular
SS0-2024-251-000579-4 -SS0O-2024-250- Derecho de Peticion

5| 5766242023 | ENERO 000979-1 de Interés Particular 10

6 19122024 ENERO 1SSO-2024-256-000399-4-880—2024-250—001 694- Queja 15

7| 307332024 | ENERO SS0-2024-256-000443-4 Reclamo 9

8 | 384342024 | ENERO SS0-2024-256-000533-4-SS0-2024-250-001691- Derechq de Pe.ticién 12
1 de Interés Particular

o | 340552024 |ENERO SS0-2024-251-000770-4/10854-SS0O-2024-250- Reclamo 19
001720-1

0 380392024 | ENERO SS0-2024-251-000570-4//10694-SS0O-2024-250- Sugerencia 13
001536-1

11| 448432024 |ENERO SS0-2024-251-000905-4//11771 Queja 15
SS0-2024-253-000897-4 // 11227-SS0O-2024- s

12| 515272024 |ENERO 250-002025-1 Felicitacion 10

3| 526132024 | ENERO S§S0-2024-256-001043-4 -SS0O-2024-250- Consulta 20
003312-1

14| 566472024 |ENERO SS0-2024-422-000752-4 Reclamo 10
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No. BOGOTA . TIPO DE Dias de
#* | TEEscucHa |~ MES seleaels g LerlLy REQUERIMIENTO | respuesta
5| o124 |ENERo | SSO-2024-251-001574-4/112615-850-2024-250- | o "
003204-1
16| 700082024 |ENERO | SSO-2024-251-002343-2//13409 Queja 15
17| 348932024 |ENERO | SSO-2024-256-002194-2 Queja 14
750802024 - $S0-2024-251-000707-4 -SSO-2024-200- Derecho de Peticion
18 740942024 - |ENERO | )71 4 de Interés General 12
750802024
o 1023492004 | FEBRERG | SSO-2024-251-005167-4//18129- $50-2024-250- | Derecho de Petiion "
007385-1 de Interés General
20| 2099772024 |ABRIL | SSO-2024-4-007545-4 Reclamo 15
ot ogs0aao00a | pgRIL | SSO-2024-4-0079474I126667- SS0-2024-250- | 2
014108-1
| 23asso02 | AmRIL | SSO-2024-4-008464-4 J 25903- S30-2024-250- | Derecho de Peicion "
013351-1 de Interés General
23| 2453632024 |ABRIL | SSO-2024-4-008263-4- SSO-2024-250-014185-1 | Sugerencia 14
24| 2524192024 |MAYO | SSO-2024-4-008565-4- SSO-2024-250-014444-1 | Sugerencia 12
05| 2557330004 | MAYG | SSO-2024-4-0087054 1/ 27912- $50-2024-250- | Derecho de Peficion "
014811-1 de Interés General
26| 2717802024 |MAYO | SSO-2024-4-009413-4- SSO-2024-250-016239-1 | Derecho de Peticion 11
de Interés Particular
S$S0-2024-4-009527-4//30401- SS0-2024-250- | Derecho de Peticion
27| 2684402024 |MAYO | 47198 4 de Interés Particular | 2
28| 2843502024 |MAYO | SSO-2024-4-009565-4 - SS0-2024-250-016497-1 | Sugerencia 10
29| 2845482024 |MAYO | SSO-2024-4-009576-4 Queja 10
| 3002582024 | JUNI | SSO-2024-4-000987-4/32387- SSO2024-250- | g "
018521-1
31| 3000442024 | JUNIO SS0-2024-4-010251-4//33164- SSO-2024-250- Derechq de Peticion 14
018997-1 de Interés General
32| 3085352024 |JUNIO | SS0-2024-4-010205-4- SSO-2024-250-019009-1 | Queja 13
33| 3135252024 |JUNIO | SS0O-2024-4-010367-4- SSO-2024-250-019138-1 | Queja 12
34| 3144452024 |JUNIO | SSO-2024-4-010377-4-SS0-2024-250-019771-1 | Reclamo 15
3| 3202162024 |JUNIO | SS0-2024-4-010586-4 -SSO-2024-250-019767-1 | Queja 14
3| 3200462024 |JUNIO | SSO-2024-4-010539-4 - SSO-2024-250-019126-1 | Reclamo 7
37| 3204902024 |JUNIO | SSO-2024-4-010614-4 -SSO-2024-250-019637-1 | Reclamo 1
38| 3150142024 |JUNIO | SSO-2024-4-010615-4 - SSO-2024-250-019448-1 | Reclamo 9

Fuente: Elaboracion propia, dias de respuesta, primer semestre 2024

Medios de recepcién — canales

Conforme a la base de informacién, remitida por la Oficina de Participacion Comunitaria y
Servicio al Ciudadano, se observo que durante el primer semestre de 2024 la Subred Sur
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Occidente recibio diversos requerimientos de los usuarios a través de los siguientes canales
de atencion:

Medios de recepcion Enero | Febrero | Marzo | Abril Mayo Junio Total Porcentaje
Buzon 452 594 399 614 438 389 2386 45,1%
Email 2 37 61 70 37 34 241 3,8%
Escrito 86 32 12 59 87 73 349 5,5%
Presencial 1 1 0,0%
Redes sociales 5 1 2 9 9 4 30 0,5%
Rendicién de cuentas 7 7 0,1%
SDGPC 408 449 518 554 517 438 2884 45,1%
TOTAL GENERAL 953 1113 999 1307 1088 938 6398 100,0%

Fuente: Elaboracién propia, medios de recepcion primer semestre 2024

Como se observa en la tabla anterior, la Entidad cuenta con siete (7) medios de recepcion,
entre los cuales, se destacan el buzén (45.1%) y el SDGPC (45.1%), los cuales representan
el 90.2% de los medios de recepcion.

Barreras de acceso

MOTIVO BARRERAS DE ACCESO Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Total %

No aplica 576 599 578 728 653 542 | 3676 |57,5%
8. No oportunidad servicios. 186 286 277 356 279 243 1627 | 25,4%
2. Dificultad accesibilidad administrativa. 68 98 57 93 69 77 462 | 7,2%
7. Negacién servicios. 43 25 39 77 46 35 265 | 4,1%
1. Atencién deshumanizada. 66 80 32 32 30 24 264 | 41%
9. No suministro medicamentos. 10 20 13 1 5 8 67 1,0%
10. Presunto evento adverso (seguridad-pertinencia). 2 4 3 8 3 1 21 0,3%
11. Problemas recursos economicos. 2 1 0 2 1 11 0,2%

0 0 0 0 1 3 4 0,1%
3. Dificultad alto costo. 0 0 0 0 1 1 0,0%

TOTAL GENERAL 953 1113 | 999 | 1.307 | 1.088 | 938 | 6.398

Fuente: Elaboracién propia, motivos barrera de acceso primer semestre 2024

De esta informacion se evidencio que una de las barreras de acceso mas determinantes para
la Entidad es la no oportunidad de servicios, que representa el 25,4% (1.627), seguida de la
dificultad de accesibilidad administrativa con el 7,2% (462).

Asi mismo, se evidencié que de los 6.398 requerimientos el 57.5% (3.676) se tipific6 como
“No aplica”, y seis (6) requerimientos no cuentan con motivo de barrera de acceso.
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CONCLUSIONES

Como resultado del seguimiento realizado por la Oficina de Control Interno, se pudo evidenciar
gue para el primer semestre de la vigencia 2024 la entidad adelanté las acciones pertinentes
para dar cumplimiento a los lineamientos y normatividad relacionada con Atencién al
Ciudadano y Gestion de PQRSDF.

RECOMENDACIONES

= De acuerdo con el resultado de la muestra revisada de PQRSDF, el proceso requiere
adelantar acciones para mejorar la tipificacién de las peticiones y su reclasificacion
oportuna.

= Desarrollar estrategias de fortalecimiento de los colaboradores encargados de establecer
la tipificacién de las peticiones.

= El Comité de Gestion y Desempefio requiere avanzar en la implementacién de la mesa
técnica de apoyo de relacionamiento con la ciudadania, con el fin de revisar el avance en
la implementacion del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

DECLARACIONES DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO

La evidencia recopilada para propdsitos de la evaluacion efectuada versa en informacién consultada por
la Oficina de Control Interno en la pagina web de la Subred Sur Occidente, el aplicativo Almera y la
informacion aportada por la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano. Nuestro
alcance no pretende corroborar la precisién de la informacién y su origen.

La naturaleza de la labor de auditoria interna ejecutada por la Oficina de Control Interno, al estar
supeditada al cumplimiento del Plan Anual de Auditoria, se encuentra limitada por restricciones de
tiempo y alcance, razén por la que procedimientos méas detallados podrian develar asuntos no abordados
en la ejecucion de esta actividad.

La respuesta ante las situaciones observadas por la Oficina de Control Interno es discrecional de la
administracion de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E., mas se incentiva la
consideracion de las “Recomendaciones” en la construccion de los planes de mejora a que haya lugar
para el mejoramiento del Sistema de Control Interno y el Modelo Integrado de Planeacién y Gestién de
la Entidad.

Bogota D.C., 18 de octubre de 2024

,%7 ) = 22 =
CLAUDIA PATRICIA Q%INTERO COMETA

Jefe Oficina de Control Interno

Elabor6: Soraya Paredes Mufioz, profesional especializado G29

Lida Inés Aponte Espitia, profesional especializado (OPS)
José William Forero, profesional universitario G15
Adriana Carolina Galindo Aleman, profesional universitario — OPS

Revisé: Claudia Patricia Quintero Cometa, jefe Oficina de Control Interno
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