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NOTA INTERNA
SS0-2025-240-001801-3

Bogota, 26 de marzo de 2025

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

PARA  ANDREA ELIZABETH HURTADO NEIRA
GERENTE
DESPACHO DEL GERENTE

Asunto: Informe de Evaluacién de la Atencion al Ciudadano y Gestion de PQRSDF - || 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, seguimientos y
evaluaciones [emitidos por la Oficina de Control Interno] tendran como destinatario principal el
representante leqgal 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 Evaluacion de la Atenciéon al Ciudadano y Gestion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) - Segundo semestre 2024
correspondiente al periodo 1 de julio de 2024 al 31 de diciembre de 2024 (N° Informe OCI-SISSSO-
IL-2025-10).

Agradezco su acostumbrado respaldo en nuestra labor de auditoria interna, su atencion y gestion
pertinente, 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

Anexos:  Informe OCI-SISSSO-IL-2025-10 Evaluacién de la Atencién al Ciudadano y Gestion de PQRSDF - Il semestre 2024
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Copiaa: Marcia Greicy Guacaneme Valbuena- jefe Oficina Asesora de Desarrollo Institucional (Miembro CICSCI)
Carmen Esther Acero Garcia- jefe Oficina Asesora de Comunicaciones (Miembro CICSCI)

Julio Alfonso Pefiuela Saldafia - jefe Oficina Juridica (Miembro CICSCI)

Rosa Viviana Cubillos Medrano - 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)

Jesus Augusto Vizcaino Bejarano - Subgerente Corporativo (E) (Miembro CICSCI)

Bertha Lucia Mora Quifiones - Subgerente Prestacion de Servicios de Salud (E) (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 COMETAOCIOCI

Revisado por:

CLAUDIA PATRICIA QUINTERO COMETA / OCI

Elaborado por:

MARTHA PATRICIA PALOMINO RAMIREZ / OCI

Calle 9 No. 39 - 46

Caodigo Postal: 1116111

PBX: 601 3849160
www.subredsuroccidente.gov.co
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DE BOGOTA DC.



. Version: 3
INFORME DE AUDITORIA

Secretaria de Salud Fecha de
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N° INFORME: OCI-SISSSO-IL-2025-10

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

DESTINATARIOS!
Integrantes Comité Institucional de Coordinacion del Sistema de Control Interno:
= Andrea Elizabeth Hurtado Neira, Gerente
= Bertha Lucia Mora Quifiones, Subgerente Prestacion de Servicios de Salud (E)
= JesUs Augusto Vizcaino Bejarano, Subgerente Corporativo (E)
= Marcia Greicy Guacaneme Valbuena, jefe Oficina Asesora de Desarrollo Institucional
= Claudia Patricia Rosero Caicedo, Jefe Oficina de Calidad
= Julio Alfonso Pefiuela Saldafia, jefe Oficina Juridica
= Carmen Esther Acero Garcia, Jefe Oficina Asesora de Comunicaciones
* Rosa Viviana Cubillos Medrano, jefe Oficina Participacibn Comunitaria Servicio Ciudadano
= Hernando Miguel Mojica Mugno, Jefe Oficina de Sistemas de Informaciéon — TIC
Otros responsables de la actividad auditada:
= Tatiana Eugenia Marin Salazar, Directora Administrativa
»= Andrea Stephania Duran Reinoso, Jefe Oficina de Control Interno Disciplinario
EMITIDO POR: Claudia Patricia Quintero Cometa, Jefe Oficina de Control Interno
EQUIPO AUDITOR: Carmen Mireya Reyes Moreno, Enfermera G20

Deissy Nathaly Cardenas Lemus, Profesional Especializado -OPS

Ivdn Ramiro Acosta Puentes, Profesional Especializado -OPS

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, (...)”
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I.  OBJETIVO(S)

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

ALCANCE

El alcance definido comprendié la evaluacion de los controles internos establecidos por la
Subred Sur Occidente para el cumplimiento de los requisitos relacionados con:

1.

3.

Aplicacion lista de chequeo para Evaluacion de la Atencién al Ciudadano - Cuarto
Componente: Mecanismos para Mejorar la Atencién al Ciudadano (Documento: Estrategias
para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano - PAAC).

Verificacion de cumplimiento de requisitos del Decreto Distrital 847 de 2019 “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 parcialmente por el Decreto 293 de 2021, y otros aplicables.

Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones.

4. Adopcion del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

Periodo auditado: Segundo semestre de 2024, comprendido entre 01/07/2024 y 31/12/2024.

Nota: El establecimiento de este periodo no limitaba la facultad de la Oficina de Control Interno para
pronunciarse sobre hechos previos o posteriores que, por su nivel de riesgo o materialidad, deban ser
revelados.

MARCO NORMATIVO

Acuerdo 381 de 2009 (junio 30) Concejo de Bogota, D.C. “Por medio del cual se promueve
el uso del lenguaje incluyente.”

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

Decreto 293 de 2021 (agosto 11) Alcaldia Mayor de Bogotéa D.C. “Por el cual se modifican
lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones.”

Informe OCI-SISSSO-IL-2025-10 Evaluacion de la Atencion al Ciudadano y Gestion de PQRSDF - Segundo semestre 2024 Pagina 2 de 69
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Decreto 542 de 2023 (noviembre 16) Alcaldia Mayor de Bogota D.C. “Por medio del cual
se adopta el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania y se dictan
otras disposiciones.” Articulo 3° “Definicibn del Modelo Distrital de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania. Es un marco de referencia para planear, articular, ejecutar,
hacer seguimiento y evaluar las politicas de gestidon y desempefio, que buscan mejorar la
relacion entre la Administracion Distrital y la ciudadania.”

Resolucién 001 de 2024 (enero 2) Alcaldia Mayor de Bogota D.C. “Por medio de la cual
se adopta el Manual Operativo del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la
Ciudadania.”

Resolucion 216 de 2024 (mayo 17) Alcaldia Mayor de Bogota D.C. “Por el cual se
actualiza el manual operativo del defensor de la ciudadania en el Distrito Capital. Art. 1°.

Circular 055 de 2021 (junio 30) Alcaldia Mayor de Bogota D.C. Asunto: “Adopcion Manual
operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital e Informe semestral de
gestion Defensor de la Ciudadania.”

Procedimental:

Lista de Chequeo - Evaluacion de la Atencion al Ciudadano: Cuarto Componente:
Mecanismos para Mejorar la Atencion al Ciudadano (Documento: Estrategias para la
Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano - PAAC). Julio - agosto
2024.

Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas de la Alcaldia Mayor de Bogota, Version
3 de noviembre de 2020. “Con el propésito 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”.

Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania. Subsecretaria de Servicio
a la Ciudadania. 2024. Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotéa D.C.

Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania. Version 2. 2024.

METODOLOGIA

De conformidad con el Plan Anual de Auditoria de la vigencia 2025 aprobado por el Comité
Institucional de Coordinacion 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
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Control Interno mediante nota interna con radicado SSO-2025-240-000752-3 de fecha 11/02/2025 y
correo electrénico de la misma fecha, informé a la Oficina de Participacibn Comunitaria y
Servicio al Ciudadano el inicio y ejecucion de esta auditoria interna de cumplimiento, a la vez,
que realiz6 la solicitud de informacién necesaria como insumo para llevar a cabo este trabajo
de auditoria.

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 abarco tres (3) fases: planeacion, ejecucion y comunicacion, desarrolladas de acuerdo
con el cronograma de trabajo establecido en la fase de planeacion y socializado por correo
electronico el 11/02/2025, en donde se comunico a los responsables de la unidad auditada el
objetivo y alcance de la auditoria interna de cumplimiento, la metodologia, criterios normativos
y el equipo auditor para su desarrollo, entre otros aspectos.

Respecto al equipo auditor, se remitié alcance mediante nota interna con radicado SSO-2025-
240-001027-3 de fecha 24/02/2025, debido a la situacion de prérroga de incapacidad médica
del servidor publico José William Forero Jiménez (Profesional Universitario G15), por lo cual,
se integré al equipo auditor la colaboradora Deissy Nathaly Cardenas Lemus (Profesional
Especializado - OPS) desde la fecha antes mencionada.

Los resultados preliminares de esta auditoria interna de cumplimiento fueron comunicados a
los responsables de las actividades o unidades auditadas el 18/03/2025 a través de correo
electrénico.

V. DESCRIPCION DEL TRABAJO REALIZADO, OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

En cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 que establece: “Oficina de Quejas,
Sugerencias y Reclamos. En toda entidad publica, deberd 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 atencion se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre
el particular. (...)” (subrayado propio), esta Oficina de Control Interno realiz6 las actividades
necesarias para determinar el nivel de adherencia de la Subred Sur Occidente, en particular
de la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, a las normas y estandares
relacionados con la Atencion al Ciudadano y la gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y/o Denuncias - PQRSD para la rendicion del informe semestral a la Alta
Direccion. Para lo cual, se verifico la normativa y lineamientos aplicables en la vigencia 2024,
la informacién publicada en la pagina web institucional www.subredsuroccidente.gov.co, la
intranet, redes sociales de la Subred, Sistema de Gestién Integral (aplicativo Almera
Institucional) y la suministrada por el area responsable y otras que intervinieron en la atencion
a la ciudadania y en la gestion de PQRSD en el periodo evaluado.
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Los lineamientos objeto de verificacion de su cumplimiento fueron los establecidos en el
documento Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano (versién 2) de 2015 - Cuarto Componente Mecanismos para Mejorar la Atencion
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 Ill
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 Atencion al Ciudadano, los Sistemas
de Informacién y Atencion de Informacion y Atencion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias de los Ciudadanos, en el Distrito Capital.

A continuacién, se especifica por cada componente el estado de cumplimiento de los
requisitos asociados al alcance de la auditoria y evaluados para el periodo segundo semestre
de la vigencia 2024, asi:

» Auditor(a): Carmen Mireya Reyes Moreno (Enfermera, Profesional G20)
LISTA DE CHEQUEO - EVALUACION DE LA ATENCION AL CIUDADANO

Cuarto Componente: Mecanismos para Mejorar la Atencién al Ciudadano (Documento:
Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano - PAAC)

Aspectos relevantes

e Se mantiene la normalizacion para el periodo auditado asi:

1. El Acuerdo 147 del 25 de mayo del 2023, por el cual se modificé la Estructura
Organizacional de la Subred Sur Occidente en el articulo 1 Estructura Organizacional,
para cumplimiento de su misién establece 1. Despacho del Gerente y en el numeral
1.5 la Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano que lidere la mejora
del servicio al ciudadano al interior de la entidad.

2. El Acuerdo 15 de 2017 el Articulo 7 funciones de la oficina.

¢ Se mantienen las actividades de la Caracterizacion del Proceso: Participacion Comunitaria
y Servicio al Ciudadano de la vigencia 2022 para el periodo auditado.

e Al verificar la informacion recibida por el auditado y hacer a revision en el sistema de
gestiéon integral Almera Institucional, se identific6 que cuenta con actualizaciones
documentales vigentes y realizadas en el periodo auditado, asi:

: : FECHA
NOMBRE CODIGO CLASE VERSION CREACION
Socializacién de Informacion en salas de Espera 03-01-FO-0008  Formato 6 2024-08-08
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. Sur Occidente E.S.E.

INFORME DE AUDITORIA
INTERNA DE CUMPLIMIENTO O
SEGUIMIENTO

NOMBRE

Intervenciones realizadas por trabajo social
Acta apertura buzén

Formato de segunda opinién para auxiliares de
servicio al ciudadano

Evaluacion de pertinencia de solicitud de segunda
opinioén

Planilla y autorizacion traslados Programa Ruta de
la Salud Red Distrital V3

Lista de chequeo acompafiamiento en charla V2

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

Instructivo apertura de buzones de comentarios
Instructivo taller pedagogico
Instructivo encuesta posventa por servicios

Instructivo de contingencia en caso de fallas en los
digiturnos

Manual de informacion y servicio al ciudadano
Manual de intervencién de trabajo social

Procedimiento recepcion, tramite y respuesta a
requerimientos ciudadanos

Procedimiento de Monitoreo y satisfaccion de
usuarios

Procedimiento Servicio al Ciudadano
Procedimiento Ruta de la Salud
Protocolo de investigacion y respuestas a PQRS

Lista de chequeo para medicion de adherencia a
procedimientos de participacion comunitaria

Matriz de seguimiento a compromisos adquiridos
con comunidad

Version: 3

Fechade 3/10/2023

aprobacion:

Codigo: 17-00-FO-0009

cODIGO CLASE VERSION

03-01-FO-0019 = Formato 4
03-01-FO-0015 = Formato 5
03-01-FO-0027 @ Formato 4
03-01-FO-0028  Formato 5
03-01-FO-0040 = Formato 3
03-01-FO-0054  Formato 2
03-01-IN-0005 ' Instructivo 12
03-01-IN-0009  Instructivo 3
03-01-IN-0012 = Instructivo 4
03-01-IN-0014  Instructivo 4
03-01-IN-0015 | Instructivo 2
03-01-MA-0001 = Manual 17
03-01-MA-0003 ' Manual 5
03-01-PR-0001 = Procedimiento 14
03-01-PR-0002 | Procedimiento 3
03-01-PR-0003 = Procedimiento 3
03-01-PR-0004 = Procedimiento 2
03-01-PT-0002  Protocolo 2
03-02-FO-0002 = Formato 2
03-02-FO-0007  Formato 2

Fuente: Excel: Listado_maestro_de_documentos20250103_085746 (4) filtro para el proceso.

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

FECHA
CREACION

2024-08-28
2024-10-01

2024-11-06

2024-11-06

2024-10-10
2024-09-10
2024-08-20

2024-10-03
2024-12-09
2024-08-28

2024-10-17

2024-12-09
2024-09-13

2024-10-16

2024-10-15

2024-12-05
2024-10-10
2024-08-02

2024-07-19

2024-07-19

Es importante mencionar que, durante el periodo auditado la normatividad relacionada con
el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano - PAAC fue actualizada mediante el
Decreto 1122 de 2024 “Por el cual se reglamenta el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011,
modificado por el articulo 31 de la Ley 2195 de 2022, en lo relacionado con los Programas
de Transparencia y Etica Pablica’, donde se establecio: “Articulo 2. Adicidnese el Capitulo
4 al Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, Decreto Reglamentario

Informe OCI-SISSSO-IL-2025-10 Evaluacion de la Atencién al Ciudadano y Gestién de PQRSDF - Segundo semestre 2024
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Unico del Sector Presidencia de la Republica, en los siguientes términos: CAPITULO 4.
PROGRAMAS DE TRANSPARENCIA Y ETICA. SECCION 1. PROGRAMAS DE
TRANSPARENCIA Y ETICA PUBLICA. (...) Articulo 2.1.4.4.1.5. Referencias al Plan
Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano. Toda mencion que se haga en normas o en
cualquier otro documento al Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano se entiende
referida al Programa de Transparencia y Etica Publica".

e De las politicas de relacién Estado - Ciudadania del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion - MIPG: Al verificar en el aplicativo Almera Institucional se evidencid las politicas
asociadas, en documentos con nombre:

- Politica de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano (c6digo 01-01-OD-0040)
version 2.

- Politica Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Lucha contra la Corrupcién y
Antisoborno (codigo 01-01-OD-0035) version 2.

Para el objeto auditable, sin evidencia del registro tacito en el aplicativo Almera, de la
Politica de Relacion Estado - Ciudadania de MIPG: Racionalizacion de tramites. Al verificar
la norma para el momento auditado, registra en el Decreto 2106 de 2019 “Por el cual se
dictan normas para simplificar, suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos
innecesarios existentes en la administracion publica”, incluye en el articulo 4°. “Estrategia
anti-trAmites. La estrategia anti-tramites de que tratan los articulos 73y 74 de Ley 1474 de
2011 debera registrarse en el Sistema Unico de Informacion de Tramites -SUIT y sera
exigible a todas las autoridades. En la formulacion de la estrategia anti-tramites las
autoridades deberan generar espacios de participacion ciudadana con los usuarios, con el
objeto de identificar oportunidades de mejora en los trdmites a su cargo, de lo cual dejaran
constancia”.

e De la Estrategia de Lenguaje Claro, el Decreto Distrital 847 de 2019, modificado
parcialmente por el Decreto Distrital 293 de 2021, en el articulo 10 establece “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.”

e La Directiva Conjunta 005 de 2023 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogotd, D.C. - Secretaria Juridica Distrital, establece en el item "6. Reporte mensual de
las denuncias por posibles actos de corrupcion y/o existencia de inhabilidades,
incompatibilidades o conflicto de intereses que ingresan a través del Sistema Distrital para
la Gestién de Peticiones Ciudadanas — “Bogota te escucha”. La Subsecretaria de Servicio
a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., publicara
y divulgara mensualmente un reporte con los datos de las denuncias por posibles actos
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de corrupcién, inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses, registradas en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — “Bogota te escucha™.

A continuacion, se relacionan los resultados de la evaluacién del cumplimiento con los
contenidos aportados para los criterios evaluados de la Lista de chequeo - Evaluacion de la
Atencion al Ciudadano.

1. Cuarto componente: Mecanismos para Mejorar la Atencién al Ciudadano (Documento:
Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano)

Aspectos cumplidos

Las evidencias aportadas y verificadas dieron cuenta para el periodo auditado de los criterios
contenidos en la Lista de Chequeo - Evaluacion de la Atencién al Ciudadano para los criterios:
A. 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 trAdmites y servicios que solicitan. La
entidad puede formular acciones para fortalecer el talento humano en materia de
sensibilizacion, cualificacion, vocacion de servicio y gestion.”y, E. RELACIONAMIENTO CON
EL CIUDADANO.

En la evaluacion de los criterios, se encontro:

CRITERIO

EVALUADO ASPECTOS CUMPLIDOS PARCIALMENTE

A. ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA Y DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

ii. Incorporado de | Auditado report6 en correo de fecha 17 de febrero de 2025: "Los recursos utilizados para la

recursos en el vigencia 2024, corresponden al talento humano que conforma la oficina de Participacion
presupuesto dela | Comunitaria y Servicio al Ciudadano como lo son: Referentes, Auxiliares de servicio al ciudadano
entidad para el y trabajadoras sociales, que se encargan de realizar diferentes actividades relacionadas con la
desarrollo de misionalidad de la oficina.
iniciativas que Ademés, se contd con el convenio de ruta de salud, el cual estuvo vigente hasta el 10 de junio del
mejoren el servicio al ' 2024 se ejecuto bajo el convenio 013 DE 2023, cuyo objeto es "aunar esfuerzos administrativos,
ciudadano. técnicos y financieros para garantizar la continuidad del programa ruta de la salud ESE" en el

marco del modelo de salud, mediante el cual se traslada a la poblacion entre los puntos de atencion
de la Subred. Soporte Convenio.

Se contd con el apoyo del area de comunicaciones para disefio e implementacion de piezas
comunicativas asociadas a derechos y deberes, mecanismos de escucha entre otros.”

En la informacion del acta de inicio del convenio interadministrativo N°0013 de 2023 entre el FFDS
y la Subred Sur Occidente registra en la hoja 2 fecha de terminacién febrero del 2024.

En respuesta a solicitud de ampliacién de informacién y evidencias via correo de fecha 6 de marzo
del 2025 tiene la misma informacién para este item. Se mantiene la observacion sin evidencias,
para el periodo auditado, segundo semestre de la vigencia 2024 para el criterio evaluado.

Origen de los datos: carpeta evidencias suministrada por la auditada.
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CRITERIO

EVALUADO ASPECTOS CUMPLIDOS PARCIALMENTE

Fuente de la informacién verificada: Acta de Inicio Convenio N° 0013 - 2023 Ruta de la Salud y
clausulado adicional firmado el 23 de junio del 2023.

Carpeta EVIDENCIAS/ C:\Users\Personal\Desktop\EVIDENCIAS: “A. Estructura administrativa y
Direccionamiento Estratégico”

Carpeta revisada:

https://subredsuroccidentegovco.sharepoint.com/:f:/s/jefeoficinapcsc/Eq12nT5LxH1PhO2swsiDwk
sBjHvxJ2c6DqGlJtukyxMBuw?e=UftMFY

B. FORTALECIMIENTO DE LOS CANALES DE ATENCION.

vi. Implementar Se evidencid el registro de papel de trabajo en dato puro: "TELEAUDITORIA 2024 TOTAL" sin
mecanismos para  analisis y conclusiones en el mismo. Al verificar el papel de trabajo en Excel que documenta
revisar la evaluacion de criterios de calidad en términos de oportunidad, claridad y precisién y calificacion en
consistenciadela  la satisfaccion de la respuesta, que genera resultados en términos de porcentaje de respuestas
informacion que se | producto de una evaluacion cualitativa de percepcion subjetiva a preguntas predefinidas, a una
entrega al ciudadano = poblacién.

atraves de los A la revision en detalle de los datos se identifico:

diferentes c‘a’nales 1. A la pregunta si la respuesta fue clara y precisa, de 1.026 para la vigencia 2024, 521
de atencion. . . .
correspondieron al segundo semestre de la vigencia 2024.

2. A la pregunta: ¢ En cuanto tiempo recibié la respuesta?, en términos de dias registra para los
521 evaluados del segundo semestre de los 1.026 de la vigencia 2024, asi: para menos de 10 dias
263 para el segundo semestre del afio, de 587 para la vigencia 2024. Entre 10 y 15 dias 172 para
el segundo semestre del afio, de 278 para la vigencia 2024 y, mas de 15 dias 86 para el segundo
semestre del afio, de 161 para la vigencia 2024

3. Para la pregunta: ¢Qué calificacion otorga a la satisfaccion de la respuesta a su comentario?,
los criterios de evaluacion para el periodo auditado fueron, para los 521 evaluados del segundo
semestre de los 1.026 de la vigencia 2024, asi: excelente 131 de 223 para el segundo semestre
del afio, para la vigencia 2024; bueno 333 para el segundo semestre del afio, de 709 para la
vigencia 2024; regular 55 para el segundo semestre del afio de 83 para la vigencia 2024; malo 2
para el segundo semestre del afio de 11 para la vigencia 2024. En términos de la evaluacién de
eficiencia en la atencién directa a los requerimientos de los ciudadanos, se verificé los resultados
de la pregunta a la satisfaccién de la respuesta.

A la revision grafica de los resultados en términos de satisfaccién de la respuesta, por la Oficina
de Control Interno, para el segundo semestre y para la vigencia 2024, al utilizar el diagrama de
Pareto para trazar la distribucién numérica de los datos acorde a los criterios definidos para la
pregunta, el mes con mayor cantidad de respuestas evaluadas fue agosto del 2024, con mayor
evaluacion en el criterio evaluado en bueno, y a su vez, el mismo mes, con menor porcentaje de
criterio evaluado como malo.

En respuesta a solicitud de ampliacién de informacion y evidencias via correo de fecha 6 de marzo
del 2025 tiene la misma informacion en respuesta para este item. Se mantiene la observacion
sobre la informacion aportada, es insuficiente para evaluar el criterio: "Implementar mecanismos
para revisar la consistencia de la informacion que se entrega al ciudadano a través de los diferentes
canales de atencién."

Origen de los datos: carpeta evidencias suministrada por el auditado
Fuente de la informacién verificada: TELEAUDITORIA 2024 TOTAL
Carpeta revisada

https://subredsuroccidentegovco.sharepoint.com/:f:/s/jefeoficinapcsc/Eq12nT5LxH 1PhO2swsiDwk
sBjHvxJ2¢c6DqGIlJtukyxMBuw?e=UftMFY
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CRITERIO
EVALUADO

item i. Realizar
ajustes razonables a
los espacios fisicos
de atencién y
servicio al ciudadano
para garantizar su
accesibilidad de
acuerdo con laNTC
6047. Aplicar un
Autodiagnéstico de
espacios fisicos para
identificar los ajustes
requeridos

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

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

ASPECTOS CUMPLIDOS PARCIALMENTE

En respuesta a solicitud de ampliacién de informacion sobre las evidencias via correo de fecha 6
de marzo del 2025, auditada anexd pantallazo de convocatoria de socializacién de resultados
de “Accesibilidad al espacio fisico - Espacios de servicio al ciudadano en la administracion publica”
establecidas en la Norma Técnica Colombiana - NTC 6047, Informe del Il Semestre del 2024

Al verificar la informacion aportada por el auditado, las evidencias dan cuenta de la fase de
planeacion, pues son actualizaciones de documentos, tal como se muestra en los aspectos
relevantes; sin evidencia que sustente la implementacién de los protocolos requeridos para el
periodo auditado.

En respuesta a solicitud de ampliacién de informacion y evidencias via correo de fecha 6 de marzo
del 2025 tiene la misma informacion en respuesta para este item. Se mantiene la observacion
sobre la evidencia insuficiente que dé cuenta de la implementacion de protocolos de servicio al
ciudadano en todos los canales para garantizar la calidad y cordialidad en la atencién al ciudadano.

D. NORMATIVO Y PROCEDIMENTAL

Sin evidencias para el registro: "Se realiza medicién de adherencia de derechos y deberes de los
colaboradores. Soporte: Resultados medicion ",

Fuente de la informacién verificada: carpeta "EVIDENCIAS" subcarpeta: "A. Estructura
administrativa y Direccionamiento Estratégico"

Al verificar prensa se identifico el registro" Desde la Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio
al Ciudadano, mes a mes se llevan a cabo actividades ludico-pedagdgicas para promover y educar
a los colaboradores y usuarios sobre los deberes y derechos en salud.

El propésito de estas actividades es contribuir a los procesos de formacion e informacién en salud
para nuestros usuarios, asi como a la prestacion de servicios de salud con calidad, calidez y
oportunidad.

Como parte de estas iniciativas, en agosto se realizé un reconocimiento especial al talento humano
mas comprometido con la socializacion de los deberes y derechos de nuestros usuarios durante la
prestacion del servicio, haciendo entrega de 54 diplomas a colaboradores de los diferentes centros
de salud y hospitales de la Subred.

Dicho reconocimiento a los colaboradores se convierte en una motivacion para la socializacion de
los deberes y derechos a los usuarios durante todo el ciclo de atencion.”

Origen de la informacion: " Boletin de la Mejora Jul - Ago 2024 - 490910 copia".

Fuente: Pagina Institucional- chat Institucional -redes sociales you tube facebook-Subred Sur Occidente -Almera Institucional- intranet. Correo de respuesta
auditado fecha 17 de febrero del 2025.- Fuente de la informacion: EVIDENCIAS.zip-. Correo de fecha 06 de marzo del 2025 - fuente de la informacion:
https://subredsuroccidentegovco.sharepoint.com/:f:/s/jefeoficinapcsc/Eq12nT5LxH1PhO2swsiDwksBjHvxJ2c6DqGlJtukyxMBuw?e=UftMFY

Oportunidades de mejora
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Para la presente evaluacion, falta documentar el informe final de cumplimiento de las
obligaciones establecidas en el convenio y su ejecucion financiera y el Acta de liquidacién
del convenio firmada por las partes (Entidad con la que se suscribe el convenio y Gerente
Subred) si correspondié al periodo evaluado.

Contar con soportes que den cuenta de las acciones sobre el Incorporado de recursos en
el presupuesto de la Entidad para el desarrollo de iniciativas que mejoren el servicio al
ciudadano.

Documentar la socializacion de las principales causas de manifestacion con el equipo
directivo de la Entidad, para la toma de decisiones frente a los principales motivos de
inconformidad, asi como “los principales hallazgos identificados en la matriz de
necesidades de los usuarios, donde dichos hallazgos son consolidados y priorizados en
una matriz para la elaboracién de planes de mejora. "

Continuar trabajando en la cualificacion a los servidores en el uso del Centro de Relevo,
para asegurar la accesibilidad de las personas sordas a los servicios de la entidad y la
implementacién de protocolos de canales virtuales.

Es fundamental fortalecer la implementacion de mecanismos que permitan revisar la
consistencia de la informacién entregada a la ciudadania a través de los diferentes canales
de atencion. Esto responde al criterio evaluado sobre la coherencia y uniformidad de la
informacién proporcionada. Ademas, se considera necesario reforzar la medicion del
aseguramiento de que dicha informacion, transmitida por todos los canales, cumpla con
los principios de lenguaje claro, homogeneidad, oportunidad, obijetividad, veracidad,
completitud, actualizacién, accesibilidad y motivacion; tal como lo establece el criterio DE
VENTANILLA HACIA AFUERA, del componente 4. FORTALECIMIENTO DE CANALES DE
INTERACCION CON EL CIUDADANO (Cobertura). item A contenido en el documento: ABC
de servicio al ciudadano atributos basicos para la prestacion del servicio al
ciudadano en las entidades publicas del Programa Nacional de Servicio al
ciudadano. Del Departamento Nacional de Planeacion.

Dentro de la ejecucion de la accion de la Oportunidad de Mejora - OM matriculada en el
sistema de gestion integral Almera Institucional con el ID 3667 conviene que el proceso
responsable revise la inclusion del requisito evaluado de Asignar responsables de la
gestion de los diferentes canales de atencidn.

Recomendaciones

Fortalecer la implementacion de los mecanismos para revisar la consistencia de la
informacion que se entrega al ciudadano a través de los diferentes canales de atencion.
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Fortalecer la documentacién de los mecanismos de comunicacion directa entre las areas
de servicio al ciudadano y la Alta Direccion para facilitar la toma de decisiones vy el
desarrollo de iniciativas de mejora.

Documentar la asignacién de responsables de la gestion de los diferentes canales de
atencion.

Realizar la medicion sobre el aseguramiento en que la informacion suministrada que se
transmita a través de todos los canales esté en lenguaje claro, sea homogénea, oportuna,
objetiva, veraz, completa, actualizada, accesible y motivada.

Contar con los soportes que den cuenta del criterio: “implementar protocolos de servicio al
ciudadano en todos los canales para garantizar la calidad y cordialidad en la atencién al
ciudadano.”

Fortalecer el cumplimiento del criterio “Cualificar el personal encargado de recibir las
peticiones teniendo en cuenta el total de sedes y los colaboradores de ventana hacia
afuera.”

Soportar los ajustes razonables a los espacios fisicos de atencidn y servicio al ciudadano
para garantizar su accesibilidad de acuerdo con la Norma Técnica Colombiana - NTC
6047, tal como lo establece el criterio B. FORTALECIMIENTO DE LOS CANALES DE
ATENCION

Verificacion cumplimiento requisitos del Decreto Distrital 847 de 2019, modificado
parcialmente por el Decreto Distrital 293 de 2021

LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS Y EN MATERIA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA

Aspectos cumplidos

En el anexo 01 de este informe se describe el detalle de la revision para dar cumplimiento a
los aspectos evaluados.

Observaciones junto con la normatividad incumplida

A continuacion, se describe los aspectos con cumplimiento parcial asociados a los criterios
para el periodo evaluado, asi:
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OBSERVACIONES
JUNTO CON LA
CRITERIO EVALUADO ASPECTOS CUMPLIDOS NORMATIVIDAD
INCUMPLIDA

A. ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA Y DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

34 | Articulo 10. Estrategia
de lenguaje claro. Las
entidades  distritales
deberdn  implementar
una estrategia de
lenguaje claro en todos
los canales de
interaccion,
comunicaciones y actos
administrativos.

En el canal de interaccion se documenta en la pagina
Institucional lengua de sefias colombiana con mensaje
estandarizado. Actos administrativos para el componente
de participacion ciudadana no aplico para el periodo
evaluado la implementacién en la rendicion de cuentas.
Auditado aporto el INFORME PEDAGOGICO CURSO:
LENGUA DE SENAS y pieza comunicativa con listado de
asistencia de algunos colaboradores de la Entidad (Ver
carpeta Art 10 en share point de la auditoria respectiva.
Desde algunos procesos (comunicaciones - Participacion
comunitaria y servicio al ciudadano) se realizan acciones
que aportan a la estrategia de lenguaje claro.

En correo de fecha 06 de marzo del 2025 anexo auditado
carpeta con nombre” B. ix" Los contenidos incluyen
soporte capacitacion lenguaje claro; incluye soportes
previamente verificados en papeles de trabajo de la OCl,
como parte de los aspectos cumplidos que aportan al
criterio de Talento humano. En mismo correo se adiciond
soportes en la subcarpeta soportes EAC Auxiliares y
Trabajo social, al revisarlos de los siete soportes
aportados solo tres aplicaron al periodo auditado:”8.
ACTA EAC AGOSTO AUXILIARES 10. EAC OCTUBRE
AUXILIARES EAC TRABAJO SOCIAL NOVIEMBRE”

Se mantiene la observacion sin evidencia de la adopcion
ylo adaptaciéon de la estrategia de lenguaje claro e
incluyente documentada en el sistema de gestion integral
Almera Institucional, para el proceso y el periodo
evaluado, con los criterios de implementacion: en todos
los canales de interaccién, comunicaciones y actos
administrativos, el articulo 10 establece “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.”

Decreto 847 de 2019 Alcaldia Mayor de Bogota, D.C, modificado parcialmente por el Decreto 293 de 2021

El proceso Participacion
comunitaria y servicio al
ciudadano tiene
implementada la estrategia
de lenguaije claro en algunos
de los canales de
interaccion, comunicaciones
y actos administrativos de la
Entidad, tal como o
establece el articulo 10 del
Decreto 847 de 2019
Alcaldia Mayor de Bogots,
D.C

ADICIONES EN LA VERIFICACION DE OTROS LINEAMIENTOS COMO CRITERIO ASOCIADO PARA EL PERIODO

AUDITADO SEGUNDO SEMESTRE DE 2024

LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS MANUAL DEL SERVICIO A LA CIUDADANIA DEL DISTRITO CAPITAL V. 2 2022:

Del MANUAL DEL SERVICIO
A LA CIUDADANIA DEL
DISTRITO CAPITAL
VERSION 2 2022:

Teniendo en cuenta que el
Decreto 1166 de 2016 en su

Para los criterios
asociados a lengua nativa,
aunque el procedimiento
Institucional:

Procedimiento recepcién,
tramite y respuesta a

2. Para lengua nativa:
mecanismos  habilitados
para garantizar la debida
atencion y proceder a su
traduccién y respuesta.

En la  documentacién
Institucional, para el
requisito falta describir los
mecanismos para garantizar
la debida atenciéon vy
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que las personas que hablen
una lengua nativa o dialecto
oficial en Colombia pueden
presentar peticiones verbales
ante cualquier autoridad en su
lengua o Dialecto. Para tal fin,
las  Autoridades  deben
habilitar los mecanismos para
garantizar la debida atencion y

cuenten con intérpretes
para traducir directamente
la peticion, dejaran

constancia de ese hecho y
grabaran la solicitud en
cualquier medio tecnoldgico
o electronico, con el fin de
proceder a su posterior
traduccion y respuesta.

ciudadanos Cédigo 03-01-
PR-0001 Fecha 2024-10-
16 Version Vigente: 14.0,
describe tacitamente el
articulo en mencién de
Decreto 1166 de 2026
(articulo 2.2.3.12.9)

Secretara de Salud Fecha d
-.- it agisaesevonsessa | INTERNA DE CUMPLIMIENTO O | gorobacion: 3/10/2023
Sur Occidente E.S.E. SEGUIMIENTO Codigo: 17-00-FO-0009 A;gggrgg&ggs
OBSERVACIONES
JUNTO CON LA
CRITERIO EVALUADO ASPECTOS CUMPLIDOS NORMATIVIDAD
INCUMPLIDA
articulo 2.2.3.12.9 establece Cuando las entidades no ' requerimientos proceder a su traduccion,

respuesta y habilitarlos.

Adicionalmente, cuando
exista ausencia de interprete
la medida implementada.

proceder a su traduccion y
respuesta.

Cuando las entidades no
cuenten con intérpretes para
traducir  directamente  la
peticién, dejaran constancia
de ese hecho y grabaran la
solicitud en cualquier medio
tecnoldgico o electronico, con
el fin de proceder a su
posterior  traduccién y
respuesta

Fuente: Pagina Institucional- chat Institucional — intranet. Correo de respuesta auditado fecha 17 de febrero del 2025.- Fuente de la informacion:
EVIDENCIAS.zip-.

Observacién de forma. Sobre las recomendaciones generales para dar respuesta del item
4.3.3. Protocolo de atencion correo electronico Ciclo de Servicio contenidas en el MANUAL
DEL SERVICIO A LA CIUDADANIA DEL DISTRITO CAPITAL version 2 de 2022, pagina 79,
se evidenciod que el procedimiento Institucional recepcion, tramite y respuesta a requerimientos
ciudadanos (codigo 03-01-PR-0001) actualizado el 16/10/2024 en su version 14, incluye: "2.
Solicitar los datos del interlocutor, para efectos del registro de la solicitud, de acuerdo a los
registrados en el formato PS-SC-NEU-FT-21 Recepcion de Derechos de Peticion por Redes
Sociales" dicho formato no se encuentra en el sistema de gestion integral Almera Institucional
normalizado.

Observacidn de fondo. Sin precision documentada en el periodo auditado sobre el paso: “Si
la ciudadania envia algin Derecho de Peticion a un correo institucional, inmediatamente debe
reenviarse a la persona encargada del registro en el Sistema Distrital para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha, en ningln caso debe darse respuesta por este
medio."

Oportunidades de mejora
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o Del item 34, hacer una revision de la guia respectiva para lenguaje claro para inclusion en
mecanismos de atencion a la ciudadania en todos los canales de interaccion.

https://secretariageneral.gov.co/sites/default/files/2023-03/quia-de-lenguaje-claro-incluyente-del-distrito-capital. pdf.

e Del Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas Orientaciones Bésicas para el
manejo_de peticiones ciudadanas de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota,
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania noviembre 2020 (Version 03):

- En el proceso de estructuracion de la respuesta, respecto del criterio: las entidades
deberan adoptar los lineamientos técnicos disefiados por el Gobierno Nacional a través
del Departamento Nacional de Planeacion:

https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/GUIA%20DEL
%20LENGUAJE%20CLARO.pdf.

- Del numeral 3.3. En el proceso de elaboracion de la respuesta, item 2. “Uso de
expresiones linguisticas” que incluyan tanto al género femenino como al masculino,
cuando se requiera hacer referencia a ambos y no el uso exclusivo del género
masculino, asi como el cumplimiento del Acuerdo 381 de 2009 “Por medio del cual se
promueve el uso del lenguaje incluyente del Concejo De Bogotéa, D.C.”

e Revisar e incluir en la Estrategia Institucional los criterios del item 6. Sexto aspecto: uso
de lenguaje claro e incluyente de la Directiva 004 de 2021 de la Secretaria General Alcaldia
Mayor de Bogota, D.C. “Lineamiento para la Atencién y Gestiébn de las Peticiones
Ciudadanas Recibidas a través de Redes Sociales”y los criterios contenidos en la Circular
100-010 de agosto 23 de 2021 sobre Directrices para Fortalecer la Implementacion de
Lenguaje Claro.

Recomendaciones para:

La estrategia de Lenquaje Claro:

e Dar cumplimiento a la inclusion de los criterios de la Estrategia de Lenguaje Claro
establecidos en el articulo 10 del Decreto 847 de 2019 - Alcaldia Mayor de Bogoté, D.C.

e Dar conformidad en el despliegue del lineamiento: 1. “Presente las recomendaciones
frente a los avances y/o necesidades evidenciadas durante la implementacion de las
directrices de lenguaje claro, accesibilidad y enfoque de derechos, en los diferentes
escenarios de relacionamiento con la ciudadania de la Funcién” y, 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” del
Manual Operativo Defensor de la Ciudadania Distrito Capital 2024.
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Para Lenqua Nativa:

e Cumplir con el articulo 2.2.3.12.9 del Decreto 1166 de 2016, en lo relacionado a los
mecanismos para garantizar la debida atencion y proceder a su traduccion y respuesta, y
cuando exista ausencia de interprete.

Del Ciclo de Servicio v las peticiones:

e Por Redes Sociales. Se mantiene la recomendacién sobre la inclusion en los documentos
Institucionales del proceso evaluado de la Directiva 004 del 2021 lineamiento para la
atencion y gestion de peticiones ciudadanas recibidas a través de Redes Sociales, el cual
contiene el protocolo de atencién de las solicitudes allegadas por este medio.

e Por Correos Electrénicos. Apropiar las recomendaciones generales para dar respuesta del
item 4.3.3. del Protocolo de atencién correo electronico del Ciclo de Servicio contenidas
en el Manual del Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital version 2 de 2022, pagina 7.

DEFENSOR DE LA CIUDADANIA

Aspectos cumplidos

A continuacion, se describe los aspectos cumplidos para la figura de Defensor de la
Ciudadania, asi:

ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA Y DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

“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 formulacion de planes de accion y asignacion de recursos.”

Decreto 847 de 2019 CRITERIO EVALUADO: CAPITULO Il
- DEFENSOR DE LA CIUDADANIA

Articulo 13. Defensor de la Ciudadania: En todas las = Se identifico la Resolucion 0216 de fecha 2023-06-09
entidades y organismos del Distrito se deberd implementarla = (Cédigo 03-01-RES-216-2023) emisor Subred Sur
figura del Defensor de la Ciudadania, a través de la Occidente “Por medio de la cual se modifica la resolucion
designacion de un servidor publico del mas alto nivel dentro = 354 del 4 de mayo de 2017 expedida por la Subred
de la estructura jerarquica de la entidad perteneciente a un = Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.”

area misional o estratégica, realizada por el representante  g| contenido da cuenta de las especificaciones del

legal. paragrafo 2 y 3 de la norma evaluada.
Paragrafo 1. Se entendera servidor pablico del mas alto nivel
aquel que ocupe un cargo directivo 0 asesor.

Paragrafo 2. Las entidades y organismos del Distrito que
registren un volumen significativo de requerimientos, que
implique la intervencién 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 debera estar adscrito a una de las
dependencias del segundo nivel jerarquico de la organizacion,

ASPECTOS CUMPLIDOS
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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 otras. Adicionalmente, hara seguimiento a
través del consejo directivo o la instancia que considere
pertinente para la verificacion de las obligaciones asignadas.

Version: 3
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ADICIONES EN LA VERIFICACION DE OTROS LINEAMIENTOS COMO CRITERIO ASOCIADO PARA EL PERIODO
AUDITADO SEGUNDO SEMESTRE DEL 2024:

DECRETO 542 DE 2023 (noviembre 16) “Por medio del cual
se adopta el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral
con la Ciudadania y se dictan otras disposiciones”.

Articulo 11° Responsable de coordinar la implementacion al
interior de las entidades. 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 o quien
haga sus veces, las areas involucradas en la implementacion
de las politicas de relacién Estado - Ciudadania, y el o la
Defensor(a) de la Ciudadania.

ASPECTOS CUMPLIDOS

El correo de fecha 26/02/2025 registra: "Se adjunta el acta
del Comité de Gestién y Desempefio del IV trimestre, en
donde le fue presentado los avances en la gestion de la
mesa técnica." Al verificar el acta con nombre "4
TRIMESTRE 17-12-2024". Definicion del indicador de plan
estratégico "Percepcion positiva de la comunidad frente a
la gestién pablica de la Subred Integrada de Servicios de
Salud Sur Occidente E.S.E." con monitoreo trimestral."

LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS: MANUAL OPERATIVO DEFENSOR DE LA CIUDADANIA DISTRITO CAPITAL

2024

Se enumeran las funciones del Defensor de la Ciudadania
establecidas en el articulo 14 del Decreto Distrital 847 de 2019
y se describen las acciones a desarrollar, las cuales deben
ser presentadas ante la Mesa Técnica de Apoyo de
Relacionamiento con la Ciudadania del Comité Institucional
de Gestion y Desempefio, regulada mediante Decreto Distrital
542 de 2023.

El correo de fecha registra 26/02/2025: "Frente a los
informes trimestrales de la mesa, la Subred Sur Occidente
durante la vigencia 2024, incluyd acciones establecidas en
el Modelo Integral de Relacionamiento con la Ciudadania
en el Plan de Accion de la Politica Publica de Participacion
Social en Salud. Por lo anterior, se comparte el siguiente
link de los informes trimestrales para su verificacion:” Se
verificé los informes de Il y IV trimestre.

Del soporte al cumplimiento de las funciones del defensor
de la ciudadania: ver detalle anexo 02 de este informe:
aspectos de las funciones del defensor de la ciudadania
en la Entidad con relacion al despliegue del manual
operativo defensor de la ciudadania Distrito Capital 2024.

Las evidencias aportadas sustentaron el cumplimiento de
los lineamientos para las funciones 4,5, y 6.

Del mismo modo se evidencié cumplimiento parcial para
las funciones 1,2y 3.

Las funciones 6 y 7 no se encontraron documentadas en

el informe para el periodo evaluado en la ruta:
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensor-
ciudadano/INFORME _Il_SEMESTE _GESTION_DEFENSOR_CIUDAD

ANIA 2024 paf.

Al hacer la revision del documento aportado en la carpeta
de la funcién 6 mediante correo de fecha 23/03/2025 del
acceso adjunto sobre informacidon suministrada por la
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auditada, se ubico el Excel con nombre FORMATO-
PRESENTACION-INFORME-AJUSTADO éste cuenta con
documentacion de las funciones 6 y 7.

Se mantiene el cumplimiento de la funcién 6 y el
cumplimiento parcial para la funcion 7.

Para el periodo auditado; el detalle de la revision se ubica
en el ANEXO 02 ASPECTOS DE LAS FUNCIONES DEL
DEFENSOR DE LA CIUDADANIA EN LA ENTIDAD CON
RELACION AL DESPLIEGUE DEL MANUAL
OPERATIVO DEFENSOR DE LA CIUDADANIA
DISTRITO CAPITAL 2024 de este informe.

3. ALCANCE DEL MANUAL OPERATIVO: ElI Manual Auditado respondié en correo de fecha 26/02/2025:
Operativo del Defensor de la Ciudadania debera ser adoptado | Los informes del defensor del ciudadano se encuentran
por todas las entidades y organismos del Distrito Capital. EI | publicado en el siguiente link:

presente documento consolida los conceptos, normas ¥ itps://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-
protocolos, que guian las actuaciones de los servidores ' |5ciydadania/parsd/

plblicos designados, para la prestacion de los servicios de | a| verificar el informe:

manera eficiente, efectiva y de calidad. Pg. 8.

"INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUD
ADANIA_2024.pdf" los contenidos reflejan la apropiacion
del documento en la Entidad para el periodo auditado; sin
embargo, al verificar en el aplicativo Almera, sin evidencia
que sustente la adopcion del manual respectivo; por lo
tanto, el cumplimiento es parcial, para el criterio evaluado.

Fuente: Aplicativo Almera y pégina web Institucional (https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensor-
ciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf)- chat Institucional — intranet. Correos de respuesta auditado fecha
17/02/2025.y 26/02/2025. Fuente de la informacion: EVIDENCIAS.zip- carpetas CONTROL INTERNO.zip y carpeta 2024 sub carpeta lll trimestre y IV
trimestre.

Oportunidades de mejora para las funciones

En el marco del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania se
recomienda fortalecer la articulacion de la Politica de Gestién y Desempefio de Servicio a
la Ciudadania con las demas politicas de relacion Estado - Ciudadania del MIPG
(transparencia, participacion ciudadana, racionalizacion de tramites).

Generar recomendaciones frente a los lineamientos para la atenciéon y gestién de
denuncias por posibles actos de corrupcion y/o existencia de inhabilidades,
incompatibilidades o conflicto de intereses y proteccién de identidad del denunciante,
desarrollados a través de la Directiva Conjunta 005 de 2023.

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 probleméticas que
deban ser resueltas por la Entidad del Capitulo Il Defensor de la Ciudadania, funciones
del Decreto 847 de 2019 modificado parcialmente por el Decreto 293 de 2021 Articulo 14.
Funciones del Defensor de la Ciudadania.
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e Contar con evidencias que sustenten la articulacion con la Comision Intersectorial de
Servicio a la Ciudadania en el informe semestral de la Subred Sur Occidente.

Recomendacién paralas funciones

e Dar conformidad y documentar el despliegue a la gestion realizada en la Institucién a
través del cumplimiento de cada uno de los lineamientos establecidos para cada funcién
en el Manual Operativo Defensor de la Ciudadania Distrito Capital 2024.

Observaciones junto con la normatividad incumplida

e De forma: Sin evidencia en el sistema de gestion integral Almera Institucional, de adopcién
del Manual Operativo Defensor de la Ciudadania Distrito Capital 2024, incumplimiento del
item 3. Alcance del Manual Operativo: El Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania
debera ser adoptado por todas las entidades y organismos del Distrito Capital y la
Resolucion 216 de 2024 “Por el cual se actualiza el manual operativo del defensor de la
ciudadania en el Distrito Capital”, Articulo 1°.

e Sin evidencia registrada sobre lo que le aplique en el cumplimiento de los lineamientos de
las funciones 6 y 7 del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el informe del
segundo semestre (“INFORME_Il_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024”) publicado en el
enlace: https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensor-
ciudadano/INFORME Il SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA 2024.pdf

Recomendaciones

e Dar cumplimiento al Manual Operativo Defensor de la Ciudadania Distrito Capital 2024 al
item 3. Alcance del Manual Operativo: “El Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania
debera ser adoptado por todas las entidades y organismos del Distrito Capital.”

GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS
De los aspectos verificados con cumplimiento al revisar las evidencias:

e En el Sistema de Gestion Integral Almera Institucional se evidencié el documento: Manual
del usuario — funcionario Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
(Codigo EX-03-01-MA-0001) version 1 de fecha 25/09/2023.

e Aplicativo Bogota te Escucha: Al revisar se ubic6 en la ruta
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pgrsd/ que describe
dentro de los canales: “Aplicativo Bogota te Escucha” Enlace para presentar sus
solicitudes, peticiones, quejas, reclamos y denuncias puede hacer uso del
siguiente link: http://www.bogota.gov.co/sdqs
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Otras Observaciones:

e Al verificar el cumplimiento del Articulo 17 del Decreto 847 de 2019 sobre Administradores
funcionales del Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas, sin evidencia
en notas internas o circulares o resoluciones en Intranet, para el periodo auditado, sobre
la designacién de los dos (2) administradores funcionales, responsables de generar y
transferir conocimiento en el uso y manejo del sistema al interior de la Entidad, los cuales
deberan solucionar los requerimientos funcionales relacionados con el mismo. Se encontré
en el Procedimiento recepcion, tramite y respuesta a requerimientos ciudadanos (Codigo
03-01-PR-0001) version 14 de fecha 16/01/2024, como lider el Jefe de Oficina de
Participaciéon Comunitaria y Servicio al Ciudadano (Oficina Participacion Comunitaria y
Servicios al Ciudadano) en el item Talento Humano: Auxiliares Administrativos, Técnicos,
Tecnodlogos, Profesionales de Apoyo, Lider de proceso PQRS y Jefe de Oficina de
Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano.

e Sin evidencia de la documentacion del proceso, para el periodo auditado sobre los
términos en tiempos de apertura de buzén (cada 3 dias) establecido en el Articulo 19.
Buzon de sugerencias del Decreto 847 de 2019

Recomendaciones

e Cumplir con el requisito del Articulo 17. Administradores funcionales del Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas del Decreto 847 de 2019.

e Para el objeto evaluado sobre PQRSD_F, documentar y hacer seguimiento al requisito de
tiempos de apertura de buzén del Articulo 19. Buzdn de sugerencias del Decreto 847 de
20109.

CONCLUSIONES

En virtud a que se actualiz6 la normatividad relacionada al PAAC durante el periodo auditado;
en especifico, el Decreto 1122 de 2024 “Por el cual se reglamenta el articulo 73 de la Ley 1474
de 2011, modificado por el articulo 31 de la Ley 2195 de 2022, en lo relacionado con los
Programas de Transparencia y Etica Publica” estableciendo en el articulo 2.1.4.4.1.5. del
Decreto 1081 de 2015: “Referencias al Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano. Toda
mencion que se haga en normas o en cualquier otro documento al Plan Anticorrupcion y
Atencion al Ciudadano se entiende referida al Programa de Transparencia y Etica Publica™;
por tanto, la lista de chequeo objeto de la presente evaluacion se determinaréd los criterios
aplicados y continuidad en las mejoras deben ser consecuentes y dar respuesta a dicho
programa.
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Con relacién al despliegue de lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y
lineamientos estratégicos, el proceso se esfuerza por medir muchas de sus actividades; sin
embargo, conviene que revise las acciones, las alinee y las articule hacia el objeto y directriz
Institucional respondiendo a los criterios de cumplimiento legal.

Se considera que la Defensoria de la Ciudadania debe continuar el fortalecimiento en la

documentacion de las acciones ejecutadas que los criterios normativos le requieran.

ANEXO 01 LINEAMIENTOS EN MATERIA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Y
LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS

LINEAMIENTOS EN MATERIA DE SERVICIO A LA CIUDADANIA
CRITERIO EVALUADO
ite | Decreto
m | 847 de 2019 Decreto 293 de 2021 ASPECTOS CUMPLIDOS
Para caracterizacion:
Se verifico el aplicativo: SI CUENTANOS de
registro de la poblacion consultante de la Subred
Sur Occidente, en la casilla datos de enfoque
poblacional y social, se identifica el registro de
enfoque poblacional, etnia, poblacion prioritaria
de interés subtipo etnia y subtipo poblacion
prioritaria.
Articulo 9. Estrategia  de | (Evidencia: IMG_0385 Caracterizacion)
caracterizacion ciudadana. Con
el proposito de estructurar | Para ajuste de la oferta Institucional:
) mecanismos  idoneos  QUe | | 5 ngtitucion cuenta con estrategia de
Articulo 4. | permitan  ajustar la  oferta | joondamiento previo de atencion a la
Modificar el | insfitucional, racionalizar | ¢ 4aqania, teniendo en cuenta los lineamientos
grélccrl:elt(:) 9 del lt‘[)acrgllitze:doys pre‘lc’:sntarei‘;g’:ggz de Racionalizacion de Tramites y de la Politica
i : Publica de Servicio a la Ciudadania.

33 | Articulo 9 Distrital 847 | distritales deberan llevar a cabo, blica de er\{|F:|oa .a eadania .
de 2019, el | como minimo una vez al afio, | ENlace verificado: la url
cual quedara | procesos de caracterizacion que https://subredsuroccidente.gov.co/tramites-2/
asi: les permitan conocer las | Relacion de tramites y servicios:

necesidades, intereses, : : :
expectativas y preferencias de | Enla ruta:’5. Trgm|tes reg]stra: “En esta seccion
la ciudadania o grupos de | encontrara la informacion relacionada a la
interés”. normatividad que sustenta los tramites,
procesos, costos asociados, formatos y/o
formularios asociados."
Enlace verificado: la url:
https://bogota.gov.co/servicios/entidad/subred-
integrada-de-servicios-de-salud-sur-occidente-
ese
Asignacion de Cita para la prestacion de
Servicios de Salud

Informe OCI-SISSSO-IL-2025-10 Evaluacion de la Atencién al Ciudadano y Gestién de PQRSDF - Segundo semestre 2024

Pagina 21 de 69




. Version: 3
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W i ssiossesns | INTERNA DE CUMPLIMIENTO O | horataaon: 3/10/2023
W suroccidenteESE. SEGUIMIENTO codigo: 17-00.£0-0000 ALcALDAWAYOR
Se ubica el acceso para chat asi
https://subred.ucontactcloud.com/WebChat/sub
redchat/
Se verifico el Programa de transparencia y Etica
publica en el sistema de gestidn integral Aimera
“Articulo  11. Estrategia de | Institucional que incluyo para el periodo
inclusion. Las  entidades | auditado, se ubica en el Eje estratégico
distritales  deberan  formular | TRANSPARENCIA: ~ Componente - 1.
anualmente, dentro su | Mecanismos para la transparencia y acceso a la
) estrategia de servicio a la | informacion  publica: ~ "Seguimiento  al
Articulo 5.1 & 1 dania del Plan | cumplimiento de la informacion de interés a la
S”,St't“'r el Anticorrupcién y de Atencion al | ciudadania mediante la verificacion de items del
articulo 11 del | i2dano. acciones | formato “Matriz de seguimiento de cumplimiento
35 | Articulo 11. Bf‘;‘t’;:;? g47 | €ncaminadas a promover la | de indice de transparencia (ITA)" (cédigo: 12-00-
de 2019 ol | Inclusin de personas con 0D-0002) PROGRAMACION . DE
| ue,daré discapacidad, poblacién étnica, CUMPLIMIENTOS: + | Semestre: 50% ¢ I
g:? g muijeres, victimas del conflicto | Semestre: 50%"

' armado y poblacion LGBTI, | Origen de los datos: sistema de gestion integral
entre otras; en la informacion, el | Aimera Institucional.
acceso,  accesibilidad 'y | Fuente de la informacion: Documento exportado
prestacion del servicio a la | seguimiento al programa de transparencia y
ciudadania”. ética Publica periodo 1 de julio del 2024 al 31 de

diciembre del 2024:
Cronograma_20250225_111601.
LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS
CRITERIO EVALUADO
:;e Decreto 847 de 2019 ASPECTOS CUMPLIDOS
Artic.ulo 12. Fortalecimient.o de capaciq:ades dg Igs servidores | Se evidencio carpeta con actas soporte de
publicos. El personal que tiene por fun0|on’sewlrdlrgctamentea capacitacion al personal relacionada para el
los ciudadanos, usuarios o grupos de interés, debera conocer de | periodo auditado.
forma detallada la estructura organizacional de la entidad, el Ori ) .
L 2 o rigen de los datos: suministrada por el
portafolio institucional y sus requisitos, los canales de atencion y ditad
las funciones de la entidad. Sus actuaciones de cara a la | 24%"aC0- . )
ciudadania deberan ser desarrolladas con solidaridad y vocacion | Fuente de la informacion: subcarpeta Art 12,
de servicio. evidencias de paragrafo 2y 3
Para el periodo auditado se evidencio
36 | Parégrafo 1. Cada entidad distrital debera adoptar los actualizacion del Manual de informacion y

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

servicio al ciudadano (codigo 03-01-MA-0001)
version 17 de fecha 09/12/2024.

Fuente verificada: en
https://sgi.almeraim.com/sgi/lib/pdf/pdfis-
4.10.38/web/viewer.php?archivoid=292986&tok
en=a361419deef6b89c1e50aca3973e8918

URL:

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 gestidn

Auditado aporto el documento: "SUBRED SUR
OCCIDENTE - OCT - DIC 2024 - SDS-GSS-FT-
083 REALIMENTACION NFORME
TRIM.PPDSC V. 1 (1)"
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Secretaria de Salud
.- Subred Integrada de Servicios de Salud
L

. Sur Occidente E.S.E.

INFORME DE AUDITORIA
INTERNA DE CUMPLIMIENTO O

SEGUIMIENTO

Version: 3

Fecha de
aprobacion:

Cadigo:

3/10/2023

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

17-00-FO-0009

publica, e impartirlos de forma integral a todos los servidores
publicos que hacen parte de la organizacion.

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

Auditado aporto el documento: POSTEST EAC
ACTIVIDADES ESPECIFICAS 2024 y el
documento: EAC - Entrenamiento Actividades
Especificas 2024 para el periodo auditado

ADICIONES EN LA VERIFICACION DE LA NORMA APLICABLE PARA EL PERIODO AUDITADO SEGUNDO

cual quedara
asi:

Paragrafo. Las entidades y
organismos distritales, en el
marco de lo dispuesto por el
Decreto Distrital 189 de 2020,
deberan asegurar la coherencia
entre la informacion registrada
en las distintas plataformas,
siguiendo los lineamientos del
programa de dinamizacion de
racionalizaciéon de trémites del
Distrito Capital”.

SEMESTRE DEL 2024
e | Decreto 847 DECRETO 293 DE 2021 ASPECTOS CUMPLIDOS
m de 2019
“Articulo 23. Guia de tramites y
servicios. Sin  perjuicio  del
registro de tramites que debe | En asociacion con el articulo evaluado en
hacer toda entidad publica en el | respyesta al articulo 9 auditado informo: "Los
Sistema Unico de Informacion | tramites se encuentran relacionados en el SUIT,
de Tramites (SUIT), las | agemas se encuentran publicados en la pagina
entidades de la Administracion | yep de Ja entidad en el siguiente link
. Distrital  deberan  mantener
Articulo 7.Mo | actyalizada  la  informacion 3
dificar el | referente a tramites y otros | Enlace . verificado:
articulo 23 del | procedimientos administrativos | hitps://subredsuroccidente.gov.coftramites-2/".
Decreto en la Guia de Tramites vy
Articulo 23. | Distrital 847 Servicios.
de 2019, el

En la ruta 5. Tramites describe:
"En esta seccion encontrara la informacion
relacionada a la normatividad que sustenta los
tramites, procesos, costos asociados, formatos
ylo formularios asociados.
- Relacién de tramites y servicios"

Al hacer la verificacion se evidencio en la URL:
https://subredsuroccidente.gov.co/tramites-2/

Articulo 25.

Articulo 8.
Modificar el
articulo 25 del
Decreto

Distrital 847
de 2019, el

cual quedara
asi:

“‘Articulo  25. Espacios de
atencion a la ciudadania y
ampliacién de la oferta. Las
entidades distritales deberan
llevar a cabo las acciones
necesarias para contar con
espacios accesibles de acuerdo
con los lineamientos
establecidos en las normas
vigentes sobre la materia, que
satisfagan la demanda
ciudadana de tramites y otros
procedimientos administrativos.

En asociacion con los espacios de atencion a la
ciudadania y ampliacion de la oferta, auditado
respondi6 dentro de las evidencias del paragrafo
2 del articulo 12 lo siguiente:"9 de Julio de 2024:
Se actualizo la disponibilidad de rampas y
ascensores que faciliten el acceso de los
ciudadanos en condicion de Discapacidad al
punto de atencion.
Se incluye la guia de atencién telefénica.,
contingencia de estrellas luminosas y se
actualiza lo relacionado con el Call Center. “

Sin evidencia de la guia de atencién telefénica
en los aspectos relevantes descritos en este
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informe. Sin evidencia de informe de
contingencia de estrellas luminosas.

Los aspectos evaluados desde Control Interno
para 3 sedes priorizadas se ubican en el Informe
OCI-SISSSO-IL-2024-34  Seguimiento  al
cumplimiento Directrices de Accesibilidad de las
personas al medio fisico (NTC 6047) vigencia
2024.

Para la oferta de puntos de atencion presencial

Para el periodo auditado se mantiene el acceso:
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-
servicio-a-la-ciudadania/canales-de-atencion-y-
pida-una-cita/

Enlaruta 2. Canales de atencion y pida una cita

Del acceso: el sub item: Espacios fisicos
destinados para el contacto incluye Atencién
Unidades de Prestacion de Servicios de Salud:
reporta Clic para ver Portafolio de servicios.

Paragrafo. Las  entidades | Al verificar el documento: Codigo 03-01-MA-
distritales deberan ofrecer a la | 0001 Origen Interno Clase Manual actualizado
ciudadania una oferta de | en el periodo auditado: fecha 2024-12-09
canales presencia|es y Palabras clave 03-01-MA-0001 Manual de
telefonicos para la recepcion de | informacion y servicio al ciudadano V17 se
peticiones verbales que logre | incluye en la pagina 22 el item 10.4 describe la

suplir la demanda ciudadana de | estrategia a tu servicio.
peticiones, tramites y otros
procedimientos administrativos.
Para lo anterior, las entidades | Soporte verificado en la ruta:
que lo requieran podran ampliar | https://subredsuroccidente.gov.co/boletines/202
su oferta de puntos de atencion | 4/mejora/B_Mejora_Sep-Oct_2024.pdf: " Desde
presencial y telefonica con los | el pasado primero de 1ro de octubre, la Subred
diferentes canales de la Red | SurOccidente puso en funcionamiento su nueva
CADE, siguiendo los | Linea de Gestion de Citas e informacion de
parametros establecidos en el | servicios para los usuarios, con el nimero
articulo 29 del presente | telefonico 601379 51 80. Ademas, se habilitd un
decreto”. chat virtual para la gestion de citas en la pagina
web institucional
www.subredsuroccidente.gov.co. Esta nueva
herramienta, exclusiva de la entidad, facilita el
acceso a los servicios de salud a los afiliados a
Capital Salud EPS y de otras Entidades
Promotoras de Salud (EPS), del régimen
contributivo y subsidiado, con las que la Subred
tiene contrato. Con estas  acciones,
demostramos nuestro compromiso institucional
por mejorar la atencién y reducir los tiempos de
espera en la asignacion de citas”.

Soporte verificado del 7 de octubre del 2024:

Para el canal telefonico se evidencio:
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https://www.facebook.com/share/v/XfQxmxxLm
R6bTwbC/?mibextid=WC7FNe

Soporte verificado del 29 de octubre del 2024:

https://www.facebook.com/share/v/12LwzYTyV
8q/?mibextid=wwXIfr

Origen del dato: Boletin de la Mejora Sep. - Oct
2024 - 437892 copia.

ADICIONES EN LA VERIFICACION DE OTROS LINEAMIENTOS COMO CRITERIO ASOCIADO PARA EL PERIODO

AUDITADO SEGUNDO SEMESTRE DE 2024

LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS:

MANUAL DEL SERVICIO A LA CIUDADANIA DEL DISTRITO CAPITAL V2 2022

DERECHOS

representacion.

1.3. Derechos y deberes de la ciudadania 1.3. Presentar | mantiene:
peticiones y solicitudes de forma verbal, escrita o por medios
virtuales, en los horarios de atencion publicados por la entidad y | 1. Documento Adopcion de los derechos y
sin necesidad de contar con una persona apoderada para su | deberes, con Codigo 03-01-RES-219-2017

Antecedentes: Para el periodo auditado se

Origen Interno Clase Resolucion Fecha 2022-
03-04.

del tramite o servicio solicitado.

+ Obtener el radicado de la peticion con el fin de conocer el estado

2. Procedimiento recepcion, tramite y respuesta
a requerimientos ciudadanos Cédigo Almera:;
03-01-PR-0001 actualizado con Fecha 2024-10-
16 Versiéon Vigente: 140 en el item 2.
CONSOLIDAR DERECHOS DE PETICION
RECEPCIONADOS POR LOS DIFERENTE
MEDIOS incluye como control: No. De Registro
Aplicativo Bogota Te Escucha y el item 11.
HACER ENTREGA DE RESPUESTA

establecidos por la ley.

+ Recibir respuesta a las peticiones dentro de los plazos | |3 notificacion electrénica

3. Documento adoptado Cédigo Almera: EX-03-
01-MA-0001 Origen Externo Emisor Otros Clase
Manual

Fecha 2023-09-25 Palabras clave EX-03-01-
MA-0001 Manual del usuario — funcionario
sistema distrital para la gestion de peticiones
ciudadanas incluye en la pagina el esquema de

4. Integracién en el sistema de gestion para
peticiones  ciudadanas en la  ruta:
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-
servicio-a-la-ciudadania/pgrsd/  sub  item
condiciones técnicas se ubica el enlace
https://sdgs.bogota.gov.co/sdgs/publico/registra
rPeticionario/?language=es

Derechos relacionados con peticiones y solicitudes. - Derecho Institucional verificado: Los

Antecedentes: Para el periodo auditado se
mantiene:

escenarios de participacion social y como
acceder a los mecanismos escucha.
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- Acceso en

https://www.youtube.com/watch?v=YrJMzuL

oino a video sobre derechos y deberes
mediante el acceso desde la plataforma de
video online.

4.3. Protocolos de atencion canal virtual.

El canal virtual es un canal de atencion a la ciudadania que se
apoya de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion,
TIC, en el que se puede obtener informacion, realizar tramites,
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias, otros
procedimientos administrativos y consultas de informacion que
prestan las entidades publicas y empresas privadas del Distrito
Capital y asi promover un cambio de cultura hacia lo digital.

Los medios virtuales que ha dispuesto la administracion distrital
son:

+ Guia de Tramites y Servicios

+ Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas-
Bogota te escucha

+ SuperCADE Virtual, aplicaciones méviles o plataforma web
+ Chatbot

+ Chat

+ VVideollamada

* Redes Sociales

+ Correo electrénico

- Para el objeto de la auditoria se evidencio en
la pagina Institucional en la ruta:
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-
servicio-a-la-ciudadania/parsd/

Los Mecanismos de accesibilidad al
formulario electrénico para Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD)En el mend y los sub menu:

3.1. Condiciones técnicas

3.1.5. Integracion con el sistema de PQRSD
de la entidad y 3.1.6. Disponibilidad del
formulario a través de dispositivos moviles.

ACCESIBILIDAD EN MEDIOS ELECTRONICOS, SITIOS

WEB, Y CONTENIDOS DIGITALES.

2.1.2. Accesibilidad en medios electrénicos, sitios web, y
contenidos digitales.

Teniendo en cuenta que la Ley 1712 de 2014 y el Decreto
Nacional 103 de 2015, establecen que todos los medios de
comunicacion electronica de las entidades publicas deberan
cumplir con las directrices de publicacion y accesibilidad que dicte
el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones a través de los lineamientos que se determinen
en la Estrategia de Gobierno en linea, y que a partir del 01 de
enero de 2022, las entidades publicas deberan dar cumplimiento
a los estadndares AA de la Guia de Accesibilidad de Contenidos
Web, el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones expidié las Resoluciones 1519 y 2893 de 2020,
estableciendo los criterios para la estandarizacion de contenidos
e informacion, accesibilidad web, seguridad digital, datos abiertos
y formulario electrénico para Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) entre otros, por lo cual es
indispensable seguir las pautas que se brindan por parte de la
entidad.

Antecedentes que se mantienen para el periodo
auditado:

- Mecanismos de accesibilidad al formulario
electronico  para  Peticiones, Quejas,
Reclamos,  Sugerencias y  Denuncias
(PQRSD) desde la URL
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-
servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/

- Acceso a la URL:
https://sdgs.bogota.gov.co/sdgs/publico/regis
trarPeticionario/?language=es incluye Tipo de
Persona: Persona Natural Persona Juridica
Establecimiento de Comercio Nifios, Nifias y
Adolescentes.

- Los resultados de la evaluacion de
cumplimiento  sobre accesibilidad web
presentada por la Oficina de Control Interno
fueron  presentados en el enlace
https://subredsuroccidente.gov.co/planeacion
[2024/informes_oficina_control_interno/IL-
2024-35_SqgtolTA-Ley1712de2014-
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Seguimiento al cumplimiento de estandares y
directrices para publicar la informacion
sefialada en la Ley 1712 de 2014 y los
requisitos de acceso a informacién publica,
accesibilidad web, seguridad digital y datos
abiertos  (OCI-SISSSO-IL-2024-35)  con
Fecha de expedicion: 20 de diciembre de
2024,

- Mecanismos de accesibilidad al formulario

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

4.1. Canal de atencion presencial. Es el espacio fisico donde la

ciudadania interactia con las diferentes entidades de la | En el enlace

Administracion Distrital, y puede acceder a la informacion publica,
realizar tramites y otros procedimientos administrativos ofrecidos
por las distintas entidades publicas y empresas privadas, entre
otras, que la integran, asi como para la presentaciéon de
peticiones, quejas, reclamos y denuncias, la rendicion de cuentas
y la participacién ciudadana.

https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-
servicio-a-la-ciudadania/pgrsd/ en el item
describe y despliega el item 3.1 Mecanismo de
presentacion directa de solicitudes, quejas y
reclamos

a. Protocolos de atencion canal telefonico.

El canal telefénico es el medio que permite la interaccion
bidireccional en tiempo real entre la ciudadania la persona que
presta el servicio en la entidad por medio de las redes de telefonia
fijla o movil, en el que se puede obtener informacion, realizar
tramites, peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias,
otros procedimientos administrativos y consultas de informacién
que prestan las entidades publicas y empresas privadas del
Distrito Capital. Pertenecen a este canal los teléfonos fijos de las
entidades, conmutadores, y centros de contacto.

En la ruta:
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-
servicio-a-la-ciudadania/canales-de-atencion-y-
pida-una-cita/describe... Teléfonos fijos, méviles
y lineas gratuitas

“Nuevo niimero para pedir tus citas médicas con
la Subred Sur Occidente +57 601 3795180
Horario de Atencion lunes a viernes: 7:00 a.m. a
6:00 p.m. sabados: 8:00 a.m. a 12:00 a.m.”

Del item: Recomendaciones generales para dar respuesta a: Si
la ciudadania envia algin Derecho de Peticion a un correo
institucional, inmediatamente debe reenviarse a la persona
encargada del registro en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha, en ningln caso debe
darse respuesta por este medio.

Antecedentes: Se evidencidé en la ruta:
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-

servicio-a-la-ciudadania/canales-de-atencion-y-
pida-una-cita/ en el item: Correo fisico o postal
destinado para la recepcién de solicitudes de
informacion, sin embargo, el procedimiento
Institucional no recoge la recomendacion
evaluada.

Del item: Recomendaciones generales para dar respuesta: Si la
ciudadania envia algin Derecho de Peticion a un correo
institucional, inmediatamente debe reenviarse a la persona
encargada del registro en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha, en ningln caso debe
darse respuesta por este medio.

Antecedentes que se mantienen:

- Recepcion de solicitudes o informacion:
Calle 9 No. 39 - 46

Cadigo postal: 111611

- Correo electronico institucional destinado
para la recepcion de solicitudes de
informacién

- Correo electronico institucional:
contactenos@subredsuroccidente.gov.co
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Link al formulario electronico de solicitudes,
peticiones, quejas, reclamos y denuncias
Bogota te escucha. Adicional se cuenta con
codigo QR.

En el procedimiento recepcion, tramite y
respuesta a requerimientos ciudadanos
Codigo 03-01-PR-0001: Actualizado con
Fecha 2024-10-16 Version Vigente: 14.0 se
incluye el item 5. Formalizar los derechos de
peticién.

Fuente: Pagina Institucional- chat Institucional - intranet- Almera Institucional. Redes Subred Sur Occidente. Correos de respuesta auditado fecha 17 de
febrero del 2025.- Fuente de la informacion: EVIDENCIAS.zip-.

ANEXO 02 ASPECTOS DE LAS FUNCIONES DEL DEFENSOR DE LA CIUDADANIA EN LA
ENTIDAD CON RELACION AL DESPLIEGUE DEL MANUAL OPERATIVO DEFENSOR DE LA
CIUDADANIA DISTRITO CAPITAL 2024

Decreto 847 de 2019

CRITERIO EVALUADO

MANUAL OPERATIVO DEFENSOR DE LA
CIUDADANIA DISTRITO CAPITAL 2024 item 6.
FUNCIONES Y LINEAMIENTOS

ASPECTOS CUMPLIDOS

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

1. Realizar recomendaciones para que a través de
las areas de comunicaciones de las entidades se
implementen estrategias para la divulgacion de los
canales y derechos y deberes de la ciudadania;
para ello, realice minimo una

Del informe semestral publicado en la web:
El informe
INFORME_Il_SEMESTE_GESTION_DEFE
NSOR_CIUDADANIA_2024 registra: "En el
mes de noviembre tuvo lugar la celebracion
anual de la semana de derechos y deberes
institucional.

pieza de comunicacion que promueva el goce
efectivo de los derechos de la ciudadania y el
cumplimiento de sus deberes, divulgando,
ademas, los canales de interaccion dispuestos por
la administracion distrital. Tenga en cuenta la
disponibilidad de la informacion y los criterios
diferenciales de accesibilidad definidos en los
articulos 7y 8 de la Ley 1712 de 2014, o la norma
que la modifique o sustituya y los demas
lineamientos que se expidan en este marco.

Se evidencia en la URL suministrada por el
auditado
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-
y-servicio-a-la-ciudadania/derechos-y-
deberes-de-los-usuarios/  Derechos y
deberes de los usuarios "Derechos y
Deberes de los usuarios de la Subred Sur
Occidente Derechos y Deberes de los
usuarios traducido en la lengua NAM TRIK,
PUEBLO INDIGENA MISAK - MISAK
Derechos y deberes de los usuarios
traducido a lengua romani"

2. Promover dentro de la entidad la realizacion de
sensibilizaciones y/o cualificaciones en teméaticas
de servicio a la ciudadania.

Socializacion con las formas de
participacion social de los informes de
adherencia a los derechos y deberes. Se
evidencio:

Consolidado de capacitaciones del sequndo
semestre de la vigencia 2024 del tema: “Los
mecanismos de escucha que utiliza la
Subred Sur Occidente E.S.E. son: Veeduria

Ciudadana, Comité de Etica Hospitalario,
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Decreto 847 de 2019

CIUDADANIA DISTRITO CAPITAL 2024 item 6.
FUNCIONES Y LINEAMIENTOS

Alcaldias locales, Juntas Administradoras
Locales y Buzén." con resultados del
postest:"42 % de los encuestados respondié
correctamente a esta pregunta” total 513
colaboradores.

Origen de los datos: POSTEST EAC
ACTIVIDADES ESPECIFICAS 2024.

3. Promover dentro de la entidad la participacion
en sensibilizaciones y/o cualificaciones en
tematicas de servicio a la ciudadania y el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
Bogota te escucha, que sean promovidas por la
Secretaria General.

Se crea pieza comunicativa difundiendo el
nuevo Call Center para asignacion de citas
de la Subred" El informe describe: "Durante
el IV trimestre del 2024 se realizaron
capacitaciones en las siguientes tematicas:
"Durante el IV trimestre del 2024 se
realizaron capacitaciones en las siguientes
tematicas:

Octubre:  Auxiliares de servicio
Aseguramiento en salud Portafolio de
servicios Manejo y abordaje de paciente
dificil Trabajo Social Electivas Estudio Social
de Caso Comisarias de Familia del Distrito.

Noviembre:  Auxiliares  de  servicio
Socializacion indicadores  derechos y
deberes  Oportunidades de  mejora

aplicacion instrumento derechos y deberes
Trabajo  Social ~ Proyecto  PAISS
Procedimiento certificado de discapacidad
Infografia protocolo paciente agresivo"
Auditado informo en los reportes que "se
realiza socializacion de derechos y deberes
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 03-
01-IN-0005, ademas se cuenta con piezas
comunicativas en los puntos de atencion
como folletos, pendones, entre otros." Al
verificar las evidencias se observo actas de
socializacion al talento humano dentro de
las que se incluye la socializacion de
instructivo  de  salas de  espera.
Origen de los datos carpeta con nombre ci
fotal 5 actas

5. Promover la utilizacion de
diferentes  canales  de
servicio a la ciudadania, su
integracion y la utilizacion de
Tecnologias de Informacion

1. Identifique los canales de atencion presencial,
virtual y telefonico disponibles para la ciudadania,
enlistando los medios de interaccién (puntos de
atencion presencial, chat, chatbot, formularios de
PQRS, redes sociales, videollamada, lineas de

El informe
INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFE
NSOR_CIUDADANIA_2024  incluye el
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y  Comunicaciones para
mejorar la experiencia de los
ciudadanos.

atenci6n propias o tercerizadas, etc.), e identifique
oportunidades de mejora, con el fin de plantear
acciones para su fortalecimiento.

2. El Defensor adelantara seguimiento a la
identificacion ~ y  cumplimiento  de Ia
implementacion  de la  estrategia  de
racionalizacion de tramites y otros procedimientos
administrativos, incluyendo la digitalizacion y
automatizacion (Decreto 088 del 2022 MINTIC),
presentando el reporte actualizado del estado de
avance y las recomendaciones pertinentes

contenido de los lineamientos requeridos
para esta funcion.

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.

1. Presentar ante la Secretaria General -
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania y
Veeduria Distrital, reporte de la gestion del
defensor en dos momentos: en el mes de enero
de cada vigencia, la informacion con corte 1 julio
al 31 de diciembre, y, en el mes de julio, la
informacién con corte 1 de enero al 30 de junio,
los cuales deben ser publicados en la pagina web
de cada entidad u organismo distrital.

Del Informe del Defensor del Ciudadano:
Los informes del defensor del ciudadano se
encuentran publicados en el siguiente link:
https.//subredsuroccidente.gov.co/atencion-
y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/

Al revisar el informe del segundo semestre
sin evidencias de radicados adicionales
ante la Secretaria General - Subsecretaria
de Servicio a la Ciudadania, reporte de la
gestion del defensor en dos momentos: en
el mes de enero de cada vigencia, la
informacion con corte 1 julio al 31 de
diciembre, y, en el mes de julio, la
informacién con corte 1 de enero al 30 de
junio, los cuales deben ser publicados en la
péagina web de cada entidad u organismo
distrital con los cargue de informacion asi al
momento de la verificacion:

| semestre 2024: Fecha de expedicion: 31
de enero de 2025

Il semestre 2024: Fecha de expedicion: 31
de enero de 2025

Los informes del defensor del ciudadano se
encuentran publicados en el siguiente link:
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-
y-servicio-a-la-ciudadania/pgrsd/ con los
cargue de informacion asi al momento de la
verificacion: Fecha de expedicion: 31 de
enero de 2025.

Otros informes verificados en la web:
- Al hacer la revision del detalle de los
informes a la veeduria se presenta
consolidado del total de Entidades Distrito
para los meses de julo y agosto
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respectivamente.  Para los meses de
septiembre a diciembre se observa el
cumplimiento de META POLITICA PUBLICA
DISTRITAL DE SERVICIO A LA
CIUDADANIA en 86% para la Entidad.

- Con relacién al Excel de calidad de las
respuestas para el periodo auditado, el
resultado de INDICE CUMPLIMIENTO DE
CALIDAD arrojo cumplimiento del 100% y
peticiones vencidas para los meses de
septiembre a noviembre fue de 0, mientras
que para diciembre del 2024 el Excel arroja
resultado de 4 para la Subred Sur
Occidente.

Origen de la informacion: Reporte Gestion
de Peticiones Entidades Distritales
Diciembre 2024, Reporte Gestion De
Peticiones  Noviembre 2024., Reporte
Gestion de Peticiones Octubre 2024,
REPORTE GESTION DE PETICIONES
SEPTIEMBRE 2024_59.

2. Para lo anterior, la Secretaria General | El INFORME _ Il _ SEMESTRE _ GESTION
socializara un formato que hace parte integral de | _DEFENSOR_CIUDADANIA_2024 se
este manual, que facilitaré la presentacion de las | encuentra en la forma requerida por el
recomendaciones y acciones de mejora | anexo del manual operativo.

propuestas, como  resultado de los analisis | Se evidencié archivo de pg Institucional de
realizados. ubicacion de la ruta de los informes
respectivos en pdf con nombre SOPORTE
PUBLICACION INFORME DEFENSOR DEL
CIUDADANO en el enlace aportado por la
auditada en correo de fecha 21 de marzo del

2025 en la ruta https:/subredsuroccidentegovco-
my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsuroccide
nte_gov_co/ layouts/15/onedrive.aspx?ct=174300140
741880r=0WA%2DNT%2DMail&ga=18&id=%2Fperson
al%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco
% 2FDocuments%2F2024% 2F11%20SEMESTRE % 20D
EFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3
%93N%206%2FSOPORTE%20P%C3%9ABLICACI%
C3%92N% 20INFORME%20DEFENSOR%20DEL %20
CIUDADANO% 2Epdf&parent=%2Fpersonal%2F servici
0%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocume
nts%2F2024% 2F11%20SEMESTRE % 20DEFENSOR%
20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206

Se mantiene el cumplimiento de la funcién 6,
posterior a la Ultima revisién.

Fuente: Pagina Institucional- chat Institucional y otras redes sociales de la Entidad- intranet, Almera Institucional. - Correo de respuesta auditado fecha
17/02/2025. EVIDENCIAS.zip correo de respuesta auditado fecha 26/02/2025: fuentes carpetas CONTROL INTERNO.zip y acceso 2024.
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1. Velar porque la entidad
cumpla con las
disposiciones normativas
referentes al servicio a la
ciudadania.

1. Haga un listado de las metas que tiene
la entidad en politicas, planes vy
estrategias que impactan el servicio a la
ciudadania, analicelas y realice
recomendaciones frente a las
oportunidades de mejora identificadas.

Auditado aporté en correo del 17/02/2025 informe
con nombre: “Realimentacion informe trimestral de
implementacion Politica Publica Distrital de Servicio
ala Ciudadania Subredes Integradas de Servicios de
Salud - Entidades con registro del cumplimiento.

2. En el marco del Modelo Distrital de
Relacionamiento  Integral con la
Ciudadania, verifique los avances en la
elaboracion de la ruta estratégica para su
implementacion y seguimiento,
presentando recomendaciones, para
fortalecer la articulacion de la Politica de
gestion y desempefio de servicio a la
ciudadania con las demas politicas de
relacién Estado ciudadania de MIPG
(transparencia, participacién ciudadana,
racionalizacién de tramites).

Al verificar el INFORME_II_SEMESTE_
GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf” 2.
En el marco del Modelo Distrital de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania, describe los avances en
la elaboracion de la ruta estratégica para su
implementacion seguimiento.
El correo de fecha 26/02/2025 registra:
"A continuacion se relacionan los indicadores
registrados en Almera en donde se encuentran los
respectivos sequimientos de las politicas publicas de
relacionamiento con la ciudadania a cargo de la
Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al
Ciudadano."

En mismo correo informa: “Del sub item Seguimiento
de politicas pablicas distritales: PAAl 03 17
Cumplimiento de los estandares para la
implementacion de la politica publica de Servicio a la
Ciudadania Subred Sur Occidente ESE.

PAAI 03 18 Cumplimiento de los estandares
definidos para la implementacion de la politica
publica de Participacion Social en Salud Subred Sur
Occidente ESE"; sin embargo, esta informacién no
se encontrd asociada en el informe en el item
respectivo, como lo requiere el criterio evaluado.

Sin soporte de las recomendaciones, para fortalecer
la articulacion de la Politica de gestion y desempefio
de servicio a la ciudadania con las demas politicas
de relacién Estado ciudadania de MIPG
(participacion ciudadana).

Origen de la informacion verificada: SUBRED SUR
OCCIDENTE - OCT - DIC 2024 - SDS-GSS-FT-083
REALIMENTACION INFORME TRIM.PPDSC V. 1
(1)

3. Verifique si la entidad apropia dentro
de su presupuesto anual recursos de
inversion necesarios para el
cumplimiento de las metas establecidas
dentro de los proyectos de inversién que
estén relacionados con el Modelo Distrital
de Relacionamiento Integral con la
Ciudadania.

En la ruta :
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/def
ensorciudadano/INFORME Il SEMESTE GESTIO
N_DEFENSOR_CIUDADANIA 2024.pdf

registra en la pag. 4: "La Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E. dentro de
su presupuesto global contempla y garantiza el costo
de la Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio

Informe OCI-SISSSO-IL-2025-10 Evaluacion de la Atencién al Ciudadano y Gestién de PQRSDF - Segundo semestre 2024

Pagina 32 de 69



https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensorciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensorciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensorciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf

.- Secretaria de Salud
Subred Integrada de Servicios de Salud
L

Informe OCI-SISSSO-IL-2025-10 Evaluacion de la Atencién al Ciudadano y Gestién de PQRSDF - Segundo semestre 2024

Sur Occidente E.S.E.

INFORME DE AUDITORIA
INTERNA DE CUMPLIMIENTO O
SEGUIMIENTO

Version: 3

Fecha de

o 3/10/2023
aprobacion:

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

Cadigo: 17-00-FO-0009

DECRETO 847 DE 2019

MANUAL OPERATIVO DEFENSOR DE
LA CIUDADANIA DISTRITO CAPITAL
2024

ASPECTOS CUMPLIDOS PARCIALMENTE

al Ciudadano que despliega acciones en el marco de
la implementacion del Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania."
Sin otra evidencia o despliegue en el informe
relacionada.

Origen de la  informacion  verificada:
INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_
CIUDADANIA_2024

Los informes del defensor del ciudadano se
encuentran publicado en el siguiente link:
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-
servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/

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.

1. Presente las recomendaciones frente
a los avances y/o necesidades
evidenciadas durante la implementacion
de las directrices de lenguaje claro,
accesibilidad y enfoque de derechos, en
los diferentes escenarios de
relacionamiento con la ciudadania.

En la ruta :
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/def
ensor-

ciudadano/INFORME || SEMESTE GESTION DE
FENSOR_CIUDADANIA 2024 .pdf

registra en la pag. 5 describe: “Desde la Oficina de
Participacion Comunitaria y Servicio al ciudadano de
la Subred Sur Occidente se cuenta abordaje a los
usuarios con uso de lenguaje claro y sin tecnicismos
establecido en el - Manual de Informacion y Servicio
al Ciudadano con cddigo documental (03-01-MA-
0001) Proyeccion de respuestas a las PQRS en
lenguaje claro estipulado en el Procedimiento de
recepcion, tramite y respuesta a requerimientos
ciudadanos codigo documental (03-01-PR-0001 V.
13.) Acompafiamiento a los usuarios, familia y

comunidad en la adaptacion a los nuevas
tecnologias y canales de atencion."
Al verificar en la matriz:

Listado_maestro_de_documentos20250103_08574
6 Institucional se evidencié: Manual de informacién y
servicio al ciudadano (codigo 03-01-MA-0001)
version 17 de fecha 2024-12-09, con descriptor
lenguaje en diferentes tipologias en su contenido.
Adicional, se encontro el registro de documentacién
en el manual en Almera, para la codificacion.
Adicional, el Manual del usuario - funcionario
sistema distrital para la gestion de npeticiones
ciudadanas (Cédigo EX-03-01-MA-0001) version 1
de fecha 2023-09-25.

De las Oportunidades de mejora en ejecucion para el
periodo auditado: Plan de Mejoramiento PAD 2024
No. 164 Contraloria de Bogota ID 3685 e ID 3667, en
ejecucion para el periodo de alcance de la auditoria.
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En la informacién aportada el 17/02/2025, sin
evidencia del registro “Soporte Actas Participacion”.

2. Haga seguimiento y genere
recomendaciones  frente a  los
lineamientos para la atencion y gestién
de denuncias por posibles actos de
corrupcion ylo  existencia de
inhabilidades, incompatibilidades o
conflicto de intereses y proteccion de
identidad del denunciante, desarrollados
a través de la Directiva Conjunta 005 de
2023, o la que la modifique o sustituya,
asi como frente a los demas lineamientos
que se expidan en este marco.

El registro en el informe da cuenta del item 4.1.
Compromiso de confidencialidad; la evidencia es
insuficiente para recomendaciones frente a los
lineamientos para la atencion y gestion de denuncias
por posibles actos de corrupcion y/o existencia de
inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de
intereses y proteccion de identidad del denunciante,
desarrollados a través de la Directiva Conjunta 005
de 2023.

3. Formule recomendaciones para la
adecuada gestion de las peticiones
ciudadanas por parte de las entidades
distritales, teniendo en cuenta los
lineamientos  establecidos por la
Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania / Direcciéon Distrital de
Calidad del Servicio.

En la ruta:
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/def
ensor

ciudadano/INFORME |I SEMESTE GESTION DE
FENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf registra en la
pag. 7; el informe describe, como la Entidad articula
sus acciones para la ejecucion de la accion.

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
0 quien haga sus veces,
e identificar las
problematicas que deban
ser resueltas por la
entidad.

1. A partir de los 4 escenarios de
interaccion entre la ciudadania y el
Estado, definidos en el Modelo Distrital
de Relacionamiento Integral con la
Ciudadania, analice la informacion
recaudada y presente recomendaciones
para el fortalecimiento de la prestacion
del servicio. fortalecimiento de la
prestacion del servicio.
Para facilitar el seguimiento frente al
acceso a la informacion pablica a través
del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas -Bogotd te
escucha, a los defensores se les
asignard un usuario en este, que les
permitird visualizar las peticiones que
sean seleccionadas con alerta, con el fin
de que adelanten monitoreo y puedan
verificar que la dependencia competente,
brindd respuesta de fondo en los
términos establecidos. La Secretaria
General, sera la encargada de la
asignacion de usuarios y cualificacién
frente a la operatividad del sistema.
El Defensor de la Ciudadania podra
implementar  mesas de  trabajo

Al verificar la evidencia sobre los Lineamientos se
evidenci6 en el informe En la ruta:
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/def
ensor-
ciudadano/INFORME_|I_SEMESTE_GESTION_DE
FENSOR_CIUDADANIA_2024 pdf pag. 8
describe, como la Entidad articula sus acciones para
la ejecucion de la accion. Sin registro o evidencia de
la presentacion de las recomendaciones requeridas
en el lineamiento.
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actividades tendientes al seguimiento de
la gestién de peticiones en su entidad,
para este fin tendrd en cuenta los
lineamientos emitidos por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogots,
D. C., a través de la Subsecretaria de
Servicio a la Ciudadania y la Direccién
Distrital de Calidad del Servicio, para la
adecuada gestion de las peticiones
ciudadanas.

DECRETO 847 DE 2019 | LA CIUDADANIA DISTRITO CAPITAL ASPECTOS CUMPLIDOS PARCIALMENTE
2024
periddicas, en las cuales realizara

2. Reporte a la Secretaria General -
Subsecretaria de Servicio a la

Ciudadania, los cambios en |la
designacién del Defensor, puesto que es
fundamental contar con los datos
actualizados  para el  correcto

funcionamiento de la funcionalidad de
seguimiento en Bogota te escucha

Sin registro del cumplimiento de los lineamientos
para esta funcién en el informe en la ruta :
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/def
ensor
ciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DE
FENSOR_CIUDADANIA_2024, sin evidencia de
reporte a la Secretaria General, sobre los cambios
generados en la designacion del Defensor si se
presentaron en el periodo  auditado,
Para el momento evaluado se encontré algunas
diferencias con datos en la web y carteleras asi:
Defensora del ciudadano en la Subred Sur
Occidente, E.S.E. "Usted cuenta con la Defensora
del Ciudadano, Rosa Viviana Cubillos Medrano.
PBX: +57 601 3849160 ext. 2520

Chat de WhatsApp: +57 320 3874455 (Solo
mensajes)

Correo electrdnico:
contactenos@subredsuroccidente.gov.co"

Datos en carteleras: Defensora del Ciudadano
Marcela Castellanos. Teléfonos: 601 384 9160 ext.:
2520. Chat de WhatsApp: +57 320 3874455 (Solo
mensajes)

Horario: lunes a viernes de 7:00 a.m. a 4:00 p.m.
Correo electronico:

contactenos@subredsuroccidente.gov.co"

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.,
expedira en un plazo no
mayor a nueve (9)
meses, el Manual

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.

Sin registro del cumplimiento de los lineamientos
para esta funcion en el informe en la ruta :
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/def
ensor
ciudadano/INFORME_|I_SEMESTE_GESTION_DE
FENSOR_CIUDADANIA_2024

Al hacer la revisién de la documentacion allegada por
el auditado se encontré acta de fecha 6/12/2024
Intercambio de experiencias del Modelo de
Relacionamiento con la Ciudadania y la Subred Sur
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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 y
organismos del Distrito.

Occidente, por parte de defensora del ciudadano de
la Secretaria Distrital de Salud.

Origen de la informacion: acta intercambio de
experiencias  modelo  de  relacionamiento,
informacion aportada por el auditado en correo del
26 de febrero del 2025.

Al hacer la revision de la informacién aportada por la
auditada, en correo de fecha 21 de marzo del 2025
para la funcién 7 Se evidencio en la carpeta con el
mismo nombre para el lineamiento 1. para el periodo
auditado, los siguientes registros, al verificarlos se
encontro:

1. Acta de fecha 16/12/2024 con tema Intercambio
de experiencias del Modelo de Relacionamiento
con la Ciudadania y la Subred Sur Occidente, al
verificar en el registro de asistencia los datos de la
Defensora del Ciudadano (en su momento
Marcela Castellanos) o Rosa Viviana Cubillos
Medrano sin registro de asistencia. No cumple.

2. Acta de fecha 24/09/24 con tema “Comité de
Gestion y Desempefio 3er trimestre 2024” registra
asistencia de la Defensora del Ciudadano en su
momento Marcela Castellanos. Cumple.

3. Acta de fecha “17/12/2024 Comité de Gestion y
Desempefio de la Subred Sur Occidente E.S.E
correspondiente al cuarto trimestre de 2024" al
verificar en el registro de asistencia los datos de la
Defensora del Ciudadano (en su momento
Marcela Castellanos) o Rosa Viviana Cubillos
Medrano sin registro de asistencia. No cumple.

Enlace verificado:

https://subredsuroccidentegovco-
my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsuroccidente _gov ¢
o/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2F personal%2F servicio%5F su
bredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2F I
%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL %20CIUDADANO&ct=
174300140741880r=0OWA%2DNT%2DMail&ga=1

Se mantiene el cumplimiento parcial, posterior a la
Ultima revisién.

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

Al hacer la revision de la informacién aportada por la
auditada en correo de fecha 21/03/2025 para la
funcioén 7, se evidencié en la carpeta con el mismo
nombre para el lineamiento 2. para el periodo
auditado, los siguientes registros:

1. “Invitacién a la Segunda Plenaria de la Red
Distrital de Quejas y Reclamos... mar 10 de dic de
2024” al hacer la revision el documento cuenta con
invitacién a la Defensora del ciudadano en su

Pagina 36 de 69



https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsuroccidente_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO&ct=1743001407418&or=OWA%2DNT%2DMail&ga=1
https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsuroccidente_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO&ct=1743001407418&or=OWA%2DNT%2DMail&ga=1
https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsuroccidente_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO&ct=1743001407418&or=OWA%2DNT%2DMail&ga=1
https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsuroccidente_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO&ct=1743001407418&or=OWA%2DNT%2DMail&ga=1
https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsuroccidente_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO&ct=1743001407418&or=OWA%2DNT%2DMail&ga=1
https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsuroccidente_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO&ct=1743001407418&or=OWA%2DNT%2DMail&ga=1

Version: 3

INFORME DE AUDITORIA Fecha de

W 55t sesenscossesws | INTERNA DE CUMPLIMIENTO O | gprobacion: 3/10/2023 S
‘.. Sur Occidente E.S.E. SEGUIMIENTO i
Cédigo: 17-00-FO-0009 ool

MANUAL OPERATIVO DEFENSOR DE
DECRETO 847 DE 2019 | LA CIUDADANIA DISTRITO CAPITAL ASPECTOS CUMPLIDOS PARCIALMENTE
2024

momento Marcela Castellanos o Rosa Viviana
Cubillos Medrano sin registro de asistencia. No
cumple.

Enlace verificado:

https://subredsuroccidentegovco-
my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsuroccidente gov ¢
o/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2F personal%2F servicio%5Fsu
bredsuroccidente%5Fgov%5F co%2FDocuments%2F2024%2F 11
%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL %20CIUDADANO&ct=
174300140741880r=0OWA%2DNT%2DMail&ga=1

Se mantiene el cumplimiento parcial, posterior a la
Ultima revision.

» Auditor(a): Ivan Ramiro Acosta Puentes (Profesional Especializado - OPS)

GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES - PQRSDF

Para llevar a cabo la evaluacién de la gestion de las PQRSDF, la Oficina de Control Interno
solicité informacion de PQRSDF radicadas en la Subred Sur Occidente durante el segundo
semestre de 2024 a la Oficina de Participacion y Servicio al Ciudadano, Oficina de Control
Interno Disciplinario - OCID, Oficina Juridica y a la Direccion Administrativa (subproceso de
Gestion Documental, Archivo y Correspondencia), quienes suministraron bases de datos
independientes que al unificarlas sumaron un total de 16.981 PQRSDF. Para la evaluacion del
cumplimiento de su atencién y gestion oportuna por parte de la entidad, la Oficina de Control
Interno consideré el siguiente marco normativo, ademas del descrito en la parte inicial de este
informe:

e Constitucion Politica de 1991, Articulo 23. “Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones
privadas para garantizar los derechos fundamentales”.

e Decreto 371 de 2010 (agosto 30) Alcaldia Mayor de Bogota D.C. “Por el cual se
establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencion
de la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”. Articulo 3o “- De los
procesos de atencion al ciudadano, los sistemas de informacion y atenciéon de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el distrito capital.”

e Sentencia C-951/14 - la Corte Constitucional preciso: "(...) Reglas del derecho de peticién
c) La respuesta a las peticiones debe cumplir con los requisitos de: 1. oportunidad, 2.
resolverse de fondo con claridad, precision y congruencia con lo solicitado y 3. ser puesta
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en conocimiento del peticionario. Si no se cumple con estos requisitos, se incurre en una
vulneracion del derecho constitucional fundamental de peticion (...)"

e Ley 1755 de 2015, Articulo 14: “Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancién 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 informacién 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,
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.”

A continuacion, se detallan los resultados de la evaluacion:
a. Falencias de las bases de datos de PQRSDF

En las bases de datos suministradas que sumaron 16.981 PQRSDF, no fue posible efectuar
un discriminado por tipologia de las peticiones, ya que las bases de datos suministradas por
las cuatro (4) dependencias mencionadas, no contienen parametros unificados que permitan
identificar el tipo de peticion o solicitud. Solo las bases de datos suministradas por la Oficina
de Participaciéon Comunitaria y Servicio al Ciudadano y la Direccion Administrativa registraban
la tipologia. Tampoco fue posible efectuar el debido andlisis frente a las barreras de acceso y
los motivos de estas, ya que solo la base de datos denominada “MASTER-SEGUNDO
SEMESTRE 2024” suministrada por la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al
Ciudadano registraba esta informacion.

b. Analisis oportunidad en la respuesta de las PQRSDF

El articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 fij6 los términos para resolver las distintas modalidades
de peticiones. Por lo indicado, la Oficina de Control Interno tom6 una muestra del 0,66 % de
las peticiones enmarcadas en el alcance de la auditoria, equivalente a 113 y evalud la
oportunidad en la respuesta o gestion. Dicho andlisis arrojo los siguientes resultados:

CANTIDAD DiAS
fem  DEPENDENCIA CONSECUTIVO RADICADO HABILES EN QUE SE
RESPONDIO
1 OoCID 8892 3227302024 11
2 OoCID 8973 3575332024 6
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DEPENDENCIA

OCID
OCID
OCID
0oCID
oCID
OCID
oCID
JURIDICA
JURIDICA
JURIDICA
JURIDICA
JURIDICA
JURIDICA
JURIDICA
JURIDICA
JURIDICA
JURIDICA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA

INFORME DE AUDITORIA
INTERNA DE CUMPLIMIENTO O

SEGUIMIENTO

CONSECUTIVO

9030
9087
9122
9152
9170
9227
9253
SIN DATO
SIN DATO
SIN DATO
SIN DATO
SIN DATO
SIN DATO
SIN DATO
SIN DATO
SIN DATO
SIN DATO

Version:

Fecha de
aprobacion:

Cadigo:

RADICADO

SS0-2024-422-017650-2
Peticion P-2024
SS0-2024-422-022411-2
SS0-2024-422-023320-2
2024-EE-131257

PD 488182-2024 AUTO 961-2024

$S0-2024-422-029282-2
$S0-2024-422-014946-2
SS0-2024-422-017078-2
$S0-2024-422-019134-2
SS0-2024-422-020844-2
CORREO ELECTRONICO
SS0-2024-422-023970-2
$S0-2024-422-025780-2
$S0-2024-422-027858-2
$S0-2024-422-030417-2
$S0-2024-422-031246-2
$S0-2024-4-017543-4
SS0-2024-4-017394-4
SS0-2024-4-017244-4
SS0-2024-4-017094-4
SS0-2024-4-016944-4
$S0-2024-4-016794-4
$S0-2024-4-016731-4
$S0-2024-4-016494-4
$S0-2024-4-016344-4
$S0-2024-4-016194-4
$S0-2024-4-016044-4
SS0-2024-4-015894-4
$S0-2024-4-015744-4
$S0-2024-4-015593-4

3

3/10/2023

17-00-FO-0009

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

CANTIDAD DiAS
HABILES EN QUE SE
RESPONDIO

5

13
Sin dato
Sin dato

15

7

9

1
No Aplica

1

12

N NN Ww

15

9

14

13

30

12

12

11

20

9

10
Sin dato
Sin dato

15

15

11
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45
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54
55
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60
61
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64
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DEPENDENCIA

ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA

INFORME DE AUDITORIA
INTERNA DE CUMPLIMIENTO O

SEGUIMIENTO

CONSECUTIVO

Version:

Fecha de
aprobacion:

Cadigo:

RADICADO

S$S0-2024-4-015444-4
S$S0-2024-4-015294-4
S$S0-2024-4-015144-4
S$S0-2024-4-014993-4
S$S50-2024-4-014844-4
SS0-2024-4-014693-4
S$S0-2024-4-014543-4
S$S0-2024-4-014393-4
S$S0-2024-4-014204-4
SS0-2024-4-014055-4
S$50-2024-4-013905-4
S$S0-2024-4-013755-4
S$50-2024-4-013605-4
SS0-2024-4-013455-4
S$S0-2024-4-013304-4
S$S0-2024-4-013153-4
S$S0-2024-4-013004-4
S$S0-2024-4-012854-4
S$S0-2024-4-012704-4
SS0-2024-4-012553-4
S$S0-2024-4-012404-4
S$S0-2024-4-012253-4
$50-2024-4-012104-4
S$S0-2024-4-011954-4
S$50-2024-4-011804-4
S$S0-2024-4-011654-4
S$50-2024-4-011504-4
$S0-2024-4-011354-4
SS0-2024-4-011204-4
$50-2024-4-011054-4
S$50-2024-4-010904-4

3

3/10/2023

ALCALDIA MAYOR

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

CANTIDAD DiAS
HABILES EN QUE SE
RESPONDIO

13

15

9

11

14

14

8

6

14

10

13

17

18

15
Sin dato
Sin dato
Sin dato

11

13
Sin dato

9

18

15

8

18

11

14
Sin dato

11

15

13
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67

68

69

70

7

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81

82
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DEPENDENCIA

ADMINISTRATIVA
ADMINISTRATIVA

PARTICIPACION
CIUDADANA

PARTICIPACION
CIUDADANA

PARTICIPACION
CIUDADANA

PARTICIPACION
CIUDADANA

PARTICIPACION
CIUDADANA

PARTICIPACION
CIUDADANA

PARTICIPACION
CIUDADANA

PARTICIPACION
CIUDADANA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

INFORME DE AUDITORIA
INTERNA DE CUMPLIMIENTO O
SEGUIMIENTO

CONSECUTIVO

6541

6677

6817

6958

7097

7237

1377

7517

7657

7797

7937

8077

8217

8357

8497

8637

Version:

Fecha de
aprobacion:

Cadigo:

RADICADO

SS0-2024-4-010753-4
SS0-2024-4-010639-4

SS0-2024-4-010799-4 -
SS0-2024-250-020326-1

S$S0-2024-4-011006-4 -
SS0-2024-250-020835-1

$50-2024-4-011134-4-
S$S0-2024-250-021450-1

SS0-2024-250-021945-1

SS0-2024-4-011497-4 -
SS0-2024-250-022463-1

SS0-2024-4-011654-4 -
SS0-2024-250-022234-1

S$50-2024-250-022633-1

$S0-2024-4-011999-4 -
$S0-2024-250-023484-1

S$S0-2024-4-012743-4
S$50-2024-250-024096-1

SS80-2024-250-023774-1

SS0-2024-4-012429-4-
SS0-2024-250-024687-1

$50-2024-4-012516-4-
$S0-2024-250-025473-1

$S0-2024-4-012601-4 —
$S0-2024-250-024420-1

SS0-2024-4-012917-4-
SS80-2024-250-024423-1

SS0-2024-4-013152-4-
SS0-2024-250-026534-1

SS80-2024-4-013163-4-
SS80-2024-250-026335-1

3

3/10/2023

ALCALDIA MAYOR

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

CANTIDAD DiAS
HABILES EN QUE SE
RESPONDIO

2
16

12

13

15

S50-2024-4-012089-4//36958-

14

15

11

SS0-2024-4-011802-4//37843-

12

19

19

SS0-2024-4-012270-4//39281-

14

12

27

30

24

17
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83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93

94

95

96

97

98

99

Informe OCI-SISSSO-IL-2025-10 Evaluacion de la Atencién al Ciudadano y Gestién de PQRSDF - Segundo semestre 2024

DEPENDENCIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

INFORME DE AUDITORIA
INTERNA DE CUMPLIMIENTO O
SEGUIMIENTO

CONSECUTIVO

8777

8917

9059

9199

9337

9477

9617

9757

9897

10039

10177

10318

10457

10597

10877

11017

11160

Version:

Fecha de
aprobacion:

Cadigo:

RADICADO

SS0-2024-4-013499-4-
SS0-2024-250-027325-1

S50-2024-4-013557-4//43604-

SS0-2024-250-027280-1

SS0-2024-4-013477-4 -
SS0-2024-250-027407-1

SS0-2024-4-013906-4-
SS0-2024-250-028536-1

SS0-2024-4-013951-4 -
SS0-2024-250-028581-1

SS0-2024-4-014136-4-
SS0-2024-250-029644-1

S$S0-2024-4-014283-4 -
$S0-2024-250-029263-1

SS0-2024-4-014408-4 -
SS0-2024-250-028400-1-
S$S0-2024-250-032031-1

SS0-2024-4-014666-4//51017-

SS0-2024-250-033046-1

SS80-2024-4-014702-4 // 8027-

S550-2024-250-030933-1

S$S0-2024-4-014855-4-
$50-2024-250-030965-1

SS0-2024-4-014784-4 |/ 48650-

S80-2024-250-031813-1

SS0-2024-4-015087-4-
SS0-2024-250-031682-1

S5S80-2024-4-015301-4-
SS0-2024-250-032741-1

SS0-2024-4-015579-4-
SS0-2024-250-033038-1

SS0-2024-4-015664-4

SS0-2024-4-015833-4 -
SS0-2024-250-032630-1

3

3/10/2023

17-00-FO-0009

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

CANTIDAD DiAS
HABILES EN QUE SE

RESPONDIO

15

10

10

13

14

25

10

30

28

13

11

14

11

14

10

12
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item

100

101

102

103

104

105

106

107

108

109

110

111

112

113

DEPENDENCIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

PARTICIPACION
COMUNITARIA

INFORME DE AUDITORIA
INTERNA DE CUMPLIMIENTO O | aprobacién:
SEGUIMIENTO

CONSECUTIVO

11259

11297

11452

11577

1717

11857

11997

12137

12289

12432

12563

12699

12843

12963

Version: 3

Fecha de 3/10/2023

ALCALDIA MAYOR

Cadigo: 17-00-FO-0009 DE BOGOTA D.C.
CANTIDAD DiAS
RADICADO HABILES EN QUE SE
RESPONDIO
$S0-2024-4-016049-4
$S0-2024-230-033338-1// 2
$S0-2024-4-017513-4
§50-2024-250-037271-1
$S0-2024-4-015977-4 - 1
$50-2024-250-032716-1
$S0-2024-4-016096-4 - 3
$50-2024-250-034852-1
$50-2024-4-016314-4- -
$50-2024-250-035622-1
$S0-2024-4-016390-4//53019- 6
$50-2024-250-034870-1
$50-2024-4-016675-4 "
$50-2024-250-036526-1
$50-2024-4-016773-4 3
$50-2024-250-036848-1
$50-2024-4-016848-4//55566 ”
$50-2024-250-036963-1
$50-2024-4-017029-4 y
$50-2024-250-037670-1
$S0-2024-4-017271-4//57003 "
$50-2025-250-000049-1
$50-2024-4-017359-4//56629 ;
$50-2024-250-037913-1
$S0-2024-4-017532-
4//56083/57573 SSO-2025-250- 2
000437-1
$50-2024-4-017614-4 "

SS80-2025-250-000938-1

SS0-2025-4-000108-4//57861

SS0-2025-250-000640-1 i

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados en las 4 bases de datos

En los resultados obtenidos se evidencié que de los 113 radicados, 89 (79%) fueron
respondidos y/o gestionados oportunamente, encontrandose que no se superaron los 15 dias
hébiles para su contestacion. En ese sentido, esta Oficina resalta que la dependencia ha
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logrado resultados significativos para el cabal cumplimiento de los términos en las respuestas
de las PQRSDF.

No obstante, se identificaron 14 radicados que excedieron los 15 dias habiles. En algunos
casos, si bien el oficio de respuesta se encuentra dentro de los términos para emitir un
pronunciamiento de fondo al peticionario, no ocurre lo mismo con la fecha del envio al
peticionario de esta respuesta por correo electrénico, la cual excede los términos de Ley.

Asi mismo, se encuentran 9 registros sin informacién debido a que no se aporté evidencia por
parte del responsable del proceso respecto del envio por correo electronico o fisico al
peticionario. Por ende, no es posible tener la certeza de la fecha de su comunicacion al
interesado. De otro lado, un registro fue diligenciado con “No Aplica” debido a que se trata de
un documento de caracter netamente informativo, el cual no requeria respuesta.

El andlisis de la gestion y tramite de las PQRSDF de la muestra seleccionada se puede
observar con mas detalle en la matriz Excel que se adjunta a este informe.

c. Evaluacion de los criterios de claridad, precision, congruenciay consecuenciaen la
gestién de las PQRSDF.

La Corte Constitucional en la Sentencia C-951/14 precisé los requisitos del contenido de las
respuestas de las peticiones, asi: “1. oportunidad, 2. resolverse de fondo con claridad,
precisién y congruencia con lo solicitado y 3. ser puesta en conocimiento del peticionario”.

En concordancia, el Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas de la Alcaldia Mayor
de Bogota, version 3 de noviembre de 2020, en el numeral 3.3. establecio los criterios minimos
de calidad de respuesta, los cuales son:

“Coherencia: relacién que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva entidad y la
peticion ciudadana; para cumplir con dicho criterio, la respuesta emitida por la entidad debe tener
una relacién directa con la peticion ciudadana”. Claridad: “Hace referencia a que la respuesta
emitida por la entidad se brinde en términos comprensibles para la ciudadania”. Calidez: “Atributo
entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda a la persona solicitante con la
respuesta a su peticion. De igual manera, en el proceso de estructuracion de la respuesta se
debe hacer uso del lenguaje incluyente”. Oportunidad: “Hace relacion a que la respuesta emitida
por la entidad se brinde dentro de los términos legales”. (...)

Asi mismo, la Subred Sur Occidente adopt6 dichos criterios a través de su procedimiento
“Recepcion, tramite y respuesta a requerimientos ciudadanos” (Cédigo 03-01-PR-0001)
version 13 de fecha 15/02/2024, y describe las metodologias empleadas para garantizar la
gestién oportuna y efectiva de los requerimientos recibidos ante la Entidad.
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El andlisis y validacion de esta evaluacion de los criterios de claridad, precision, congruencia
y consecuencia de las PQRSDF de la muestra seleccionada se puede observar con mas
detalle en la matriz Excel que se adjunta a este informe. En términos generales, se observa
gue las respuestas a los peticionarios obedecen a sus requerimientos, se ofrece una respuesta
de fondo, la cual es clara, precisa y acorde a sus necesidades. No obstante, se reitera, en los
casos en los que se considerd que no se cumplia con alguno de estos criterios se identifico la
situacion y se dio el traslado al proceso para su ejercicio de contradiccion.

d. Canales de Atencidn al Ciudadano

De acuerdo con la base de datos, remitida por la Oficina de Participacion Comunitaria y
Servicio al Ciudadano, se observé que durante el segundo semestre de 2024 la Subred Sur
Occidente recibi6 las PQRSDF de los usuarios a través de los siguientes canales de atencién:

# MEDIO DE RECEPCION CANTIDAD DE PQRSDF
1 BTE -BOGOTA TE ESCUCHA 3.078
2 BUZON 2.836
3 BUZON SUGERENCIAS 2.948
4  CARTELERA 5
5 CORREO CERTIFICADO 3
6 CORREO ELECTRONICO 46
7 EMAIL 328
8 ESCRITO 555
9 PAGINA WEB 34
10 PRESENCIAL 9
11 REDES SOCIALES 39
12 RENDICION DE CUENTAS 2
13 SDGPC 2.801
14 SIN DATO 3.313
15 SMS 2
16 TELEFONICO 1
17 TELEFONICO LINEA GRATUITA NACIONAL 1
18 VENTANILLA 6
19 EN BLANCO (VACIAS) 974

TOTAL GENERAL 16.981

De acuerdo con la informacion registrada en el cuadro anterior, se puede observar que en la
base de datos en mencion se tienen parametrizados diecinueve (19) medios de recepcion de
PQRSDF. El medio de recepcion Bogota Te Escucha - BTE es uno de los mas recurrentes.
De otro lado, en cuanto a los medios de recepcién buzén y buzén sugerencias deberia

Informe OCI-SISSSO-IL-2025-10 Evaluacion de la Atencion al Ciudadano y Gestion de PQRSDF - Segundo semestre 2024 Pagina 45 de 69



. 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

unificarse pues se trata del mismo medio de recepcion, igual situacion se observa respecto
del correo electrénico y el email.

Frente al registro de la informacién en el Sistema de Gestion Documental utilizado por la
entidad para la gestion de las PQRSDF es necesario capacitar a las personas encargadas en
el debido diligenciamiento de la informacion, ya que se evidencio que 3.313 peticiones fueron
registradas con el pardmetro SIN DATO y 974 no fueron diligenciadas (en blanco - vacias),
siendo esta una informacién relevante para clasificar los medios de recepcion o canales de
atencion a través de los cuales se recepcionan las PQRSDF-.

Los canales mas recurrentes son Bogota Te Escucha - BTE con 3.078 recepciones (18,13 %),
el buzon de sugerencias con 2.948 recepciones (17,36 %), el buzén con 2.836 (16,70 %) v, el
SDGPC con 2.801 (16,49 %). De lo anterior, es viable concluir que los usuarios prefieren
utilizar esos medios al ser mas asequibles y practicos a la hora de presentar una PQRSDF.

Cabe mencionar que, el Manual de Informacién y Atencion al Ciudadano de la Subred Sur
Occidente (codigo 03-01-MA-0001) de fecha 2024-02-14 y el Procedimiento Recepcion,
Tramite y Respuesta a Requerimientos Ciudadanos, mencionan los diferentes mecanismos
de escucha, los cuales le permiten al ciudadano obtener un canal de comunicacibn mas
cercano con la Entidad, los cuales se describen a continuacion y tienen la siguiente
funcionalidad:

« Buzdn de Sugerencias: Estan ubicados en cada centro de atencién, y se dispone el
formato de Registro de Derecho de Peticién para que el ciudadano manifieste por escrito
sus inquietudes.

o« Codigo QR: Son coédigos de barras, capaces de almacenar determinado tipo de
informacién, como una URL, SMS, Email, Texto, etc. Estan ubicados en los Buzones de
Sugerencias y se enlazan con el aplicativo Bogota Te Escucha.

« Email: Por correo electrénico a contactenos@subredsuroccidente.qov.co.

« Escrito: Documentos recibidos al ciudadano personalmente, a través de la ventanilla de
radicacion de correspondencia ubicada en la Sede Administrativa ASDINCGO Calle 9 No.
39-46.

e Linea 195 de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.: "El objetivo de la Linea 195 es ofrecer a
la ciudadania un Unico canal telefonico cuando quiera obtener informacion clara, veraz y
oportuna sobre las entidades distritales sus tramites y sus servicios, interponer denuncias
por presuntos actos de corrupcion, hacer peticiones y requerimientos en caso de no estar
conforme con el servicio prestado por cada una de las entidades y/o de los funcionarios
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que en ella laboran, a través del sistema Bogota te Escucha” (Texto tomado de la Pagina
Web: Bogota.gov.co, el 22/12/2022) .

« Presencial: El ciudadano puede manifestar verbalmente sus opiniones o solicitudes con
cualquier colaborador del centro de atencion.

e Redes Sociales: Facebook @SubredSurOccidenteESE, Instagram
@SubredSurOccidente y Twitter @SubRedSurOcci

« Bogota Te Escucha: Es una herramienta de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. donde los
ciudadanos pueden interponer peticiones.

o« Teleféonico: Linea institucional de Atencion al Ciudadano, ubicada en la Sede
Administrativa de la Entidad.

« WhatsApp Defensora del Ciudadano: Es una aplicacién de mensajeria instantanea que
conecta a la ciudadania con la Defensora del Ciudadano.

Recomendacioén

Como se observa, y teniendo en cuenta que internamente se cuenta con documentos que
establecen cuales son los medios o canales de recepcion de las PQRSDF, se recomienda que
el sistema de gestién documental sea parametrizado de acuerdo a estos canales, y con base
en ellos se registren las peticiones, ya que, se reitera, en la base de datos se identificaron
diecinueve (19) medios de recepcion, y en el Manual de Informacién y Atencién al Ciudadano
de la Subred Sur Occidente (cédigo 03-01-MA-0001) de fecha 2024-02-14 y el Procedimiento
Recepcion, Tramite y Respuesta a Requerimientos Ciudadanos, son diez (10) los canales
dispuestos para tal fin.

PROGRAMAS DE TRANSPARENCIA Y ETICA PUBLICA
Accion Estratégica 1.4: Debida Diligencia

Teniendo en cuenta que la evaluacion de la Atencién al Ciudadano y Gestién de PQRSDF del
segundo semestre de 2024 es trazable a los Programas de Transparencia y Etica Publica, a
continuacion, se realiza la verificacion de la Accion Estratégica 1.4: Debida diligencia.

De acuerdo con el Anexo Técnico Programas de Transparencia y Etica Puablica de la
Secretaria de Transparencia, version 1 del 30/08/2024, esta estrategia busca controlar los
riesgos para la integridad publica y de Lavado de Activos / Financiacion del Terrorismo /
Financiacion de la Proliferacion de Armas de Destruccion Masiva (LA/FT/FP) mediante
procesos de debida diligencia que permitan el conocimiento de la contraparte con la que se
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esta relacionando la entidad u organizacién, para lo cual se debe contar con las siguientes
herramientas o instrumentos de Administracion de riesgos, al interior de la Entidad:

a. Politica de administracion de riesgos para la integridad publicay de LA/FT/FP

A fin de verificar el cumplimiento de esta politica, mediante correo electronico del 04/03/2025,
se solicito lo siguiente: “Informar si para el segundo semestre de 2024 se adoptd o se incorporo
a una existente, la Politica de administracion de riesgos para la integridad publica y de
LA/FT/FP. En caso afirmativo, remitir el respectivo documento”.

En respuesta al mismo, la Oficina Asesora de Desarrollo Institucional, mediante correo
electronico del 06/03/2025 indico:

“Para el segundo semestre de la vigencia 2024, desde la oficina de Desarrollo institucional se
estuvo trabajando en la actualizacion de la Plataforma Estratégica a regir en la vigencia 2025-
2028, para lo cual en la vigencia 2025 se actualizardn todas las politicas institucionales en
concordancia con la misma, sin embargo, es importante mencionar que la Subred Sur Occidente
ESE cuenta con una Politica Gestion Riesgo normalizada con el codigo: 01-01-OD-0008, Politica
de Integridad - cédigo: 01-01-OD-0024 y Politica SARLAFT - cédigo: 01-01-OD-0019, las cuales
se encuentran articuladas a de acuerdo a lo descrito en la Guia de administracion del riesgo -
cédigo: 01-01-GI-0002, funciones de la Linea Estratégica "Comité Institucional de Gestién y
Desempefio".

La Oficina de Control Interno procedi6 a efectuar la verificacion en el aplicativo Almera de la
Guia de Administracion del Riesgo (codigo 01-01-GI-0002) version 8 del 01/02/2025, y se
observd que en la misma se incorpord el numeral 7.7.1. Gestién del Riesgo SARLAFT; asi
mismo, se valido la Politica Gestién Riesgo y la Politica SARLAFT, tal como a continuacion se
evidencia:

Ficha técnica Politica Gestion Riesgo
Ccoédigo 01-01-OD-0008
Origen Interno
Emisor Sub Red Sur Occidente
Clase Otro Documento
Fecha 2023-12-15

Palabras

01-01-0OD-0008 Politica Gestion Riesgo V7
clave

Archivos — 01-01-OD-0008 Politica Gestion Riesgo V7 .xlIsx
) — 62.59 KB

Estado Vigente: 7.0
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Ficha técnica Politica SARLAFT

Ccodigo 01-01-0OD-0019
Origen Interno

Emisor Sub Red Sur Occidente
Clase Otro Documento
Fecha 2022-09-05

Palabras .
Politica SARLAFT
clave

Archivos

) — 01-01-0OD-0019 Politica SARLAFT V3 xlIsx 49.59 KB

Estado Vigente: 3.0

Recomendacion

Teniendo en cuenta que estas Politicas (Gestibn Riesgo y SARLAFT) seran objeto de
actualizacion, es importante que en lo relativo a la administracion de riesgos para la integridad
publica y de LA/FT/FP se desarrollen todos los elementos de la administracion de riesgos:
lineamientos de politica, identificacion y valoracién; asi como lineamientos para la adopcion
de la politica o su incorporacién, la revision y actualizacién de esta y los reportes que genera.
Las acciones que se deriven de la politica de administracion de riesgos deberan estar
contempladas en el Plan de Ejecucion y Monitoreo y, de esta manera, se dé cumplimiento a
los lineamientos descritos en el Anexo Técnico Programas de Transparencia y Etica Publica.

b. Canales institucionales de denuncia

La Oficina Asesora de Desarrollo Institucional informé cuéles son los canales institucionales
de denuncia;

« La Entidad cuenta con un canal de denuncia y/o alerta de actos de corrupcién, asi como
de comportamientos constitutivos de falta disciplinaria, adscrito a la Oficina de Control
Disciplinario Interno denominado "Linea anticorrupciéon”, abonado una linea de atencion
telefénica asociada al numero de celular: 3168785349, el cual se encuentra publicado en
la pagina web institucional (https://subredsuroccidente.gov.co/ ).

o Como complemento a dicho canal de denuncia, se implementé la Base de Datos “Linea
Institucional Anticorrupcién”, en la cual se registran las llamadas y/o mensajes recibidos
en el conocido abonado celular 316 8785349, con la siguiente informacion:

- Datos del denunciante

- Fechay hora de la llamada
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- Motivo de la comunicacion
- Correo electronico (opcional)
- Numero de celular y/o fijo entrante.
o Enla Pagina web de la Entidad, dentro de los espacios Tramites y Servicios, Servicios e

Informacion https://www.subredsuroccidente.gov.co/ se dispuso un acceso directo a los
portales Bogota te Escucha y Denuncia Actos de Corrupcion:

Frente a esta Herramienta o instrumento Administracion de riesgos se observa que se
cumple por parte de la Subred.

Ahora bien, al indagar sobre el numero de denuncias por posibles hechos de corrupcion
recibidas y tramitadas en el segundo semestre de 2024, la Oficina de Control Interno
Disciplinario informo:

“El Despacho realiz6 el registro en la Base de Datos “Linea institucional anticorrupcion” de diez
(10) llamadas realizadas al conocido abonado celular, a las cuales se les brindé respuesta de
fondo y efectiva, de cara a lo requerido por el peticionario, es de sefialar, que durante octubre a
diciembre no se evidenciaron registros de llamadas.

Es de sefialar que, la linea anticorrupcion, ha aportado informacién atinente a la identificacién de
riesgos por irregulares o posibles incumplimientos al cédigo de integridad y/o la incursion en
comportamientos con reproche disciplinario, realizados por colaboradores o0 ex colaboradores de
la Entidad en el ejercicio de sus funciones u obligaciones contractuales respectivamente. Lo cual,
segun el caso particular y concreto, es puesto en conocimiento a quien corresponda, al fin de
establecer mecanismos, directrices o politicas de prevencién del dafio antijuridico en la Subred
Sur Occidente.

Asi mismo, desde la OCDI se dio tramite (remision al competente y/o inicio de la actuacion
disciplinaria segun el caso) a los requerimientos allegados a través del Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones SDQS, que durante el mentado interregno obedecieron a treinta y cinco
(35).

Pese a ello, es menester indicar que, pese a que los mismos fueron radicados por presuntos
actos de corrupcion, los que fueron objeto de remisién por competencia no obedecian a dicha
tipologia sino a gestiones y/o actividades administrativas.”

Sobre este particular, la Oficina de Control Interno resalta la importancia de tener en cuenta lo
establecido en el Decreto 293 de 2021 “Por el cual se modifican lineamientos en materia de
servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, y se dictan otras disposiciones” que en el articulo 6° dispuso:

“Modificar el articulo 18 del Decreto 847 de 2019, el cual quedara asi:

Articulo 18. Registro y tratamiento de las denuncias por posibles actos de corrupcion, y
guejas con posible connotacién disciplinaria. Las denuncias por actos de corrupcién, asi
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como las quejas con posible connotacion disciplinaria deberan ser radicadas en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas y trasladadas a las Oficinas de Control Interno
Disciplinario de cada entidad o quien haga sus veces.

Paragrafo. La proteccion de identidad del denunciante se realizar4 conforme el protocolo que
para el efecto se expida de conformidad con lo establecido en el articulo 13 del Decreto Distrital
189 de 2020".

Asimismo, en el Manual Operativo Defensor de la Ciudadania - Distrito Capital 2024, en el
despliegue de la Funcion “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 Administracién” se indica en el lineamiento 2, lo siguiente:

"Haga seguimiento y genere recomendaciones frente a los lineamientos para la atencién y
gestibn de denuncias por posibles actos de corrupcién y/o existencia de inhabilidades,
incompatibilidades o conflicto de intereses y proteccion de identidad del denunciante,
desarrollados a través de la Directiva Conjunta 005 de 2023, o la que la modifique o sustituya,
asi como frente a los demas lineamientos que se expidan en este marco. (...)"

De otra parte, efectuada la revision en la base de datos suministrada por la Oficina de
Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano no se logro6 identificar alguna denuncia por
posibles actos de corrupcién en el segundo semestre de 2024.

c. Debidadiligencia

Para la implementacion de esta herramienta o instrumento se debe contar con un
procedimiento para realizar procesos de debida diligencia para el conocimiento de la
contraparte y, a fin de verificar el cumplimiento de esta, mediante correo electrénico del
04/03/2025 se solicité lo siguiente: “Remitir el procedimiento implementado para realizar
procesos de debida diligencia para el conocimiento de la contraparte (funcionarios o
empleados publicos que ingresan a las plantas de personal, como a contratistas o proveedores
con los que se celebran acuerdos de voluntades)”.

En respuesta, la Oficina Asesora de Desarrollo Institucional, mediante correo electronico del
06/03/2025, indico:

“Dentro del manual de la plataforma AMLRISK, se encuentra estipulado el paso a paso para
realizar el proceso de la debida diligencia en cuanto a la verificacion de las diferentes personas
tanto naturales o juridicas con intencion de celebrar con contrato con la entidad bajos los
diferentes objetos de contratacidon que se puedan dar, la cual permite continuar con el proceso
precontractual si no presenta ninguna unidad o su descarte si cuenta con observaciones que
puedan presentar un riesgo para la entidad”. [Sic para lo transcrito]

Informe OCI-SISSSO-IL-2025-10 Evaluacion de la Atencion al Ciudadano y Gestion de PQRSDF - Segundo semestre 2024 Pagina 51 de 69



W S0y esenicos sesia | INTERNA DE CUMPLIMIENTO O | aprobacion: 3/10/2023

Version: 3

INFORME DE AUDITORIA Fecha de

B suoccidenteESE SEGUIMIENTO ALCALA MAYOR

Coédigo: 17-00-FO-0009 repins ey

AMLRISK .

MANUAL DE UsuUuARIO
= 1,1 =
Cre> C :

No obstante, se revisoé la pagina web de la Subred y no se evidencié el documento publicado.

Conclusiones

Como resultado del seguimiento realizado por la Oficina de Control Interno se pudo evidenciar
gue para el segundo semestre de la vigencia 2024 la entidad adelant6 las acciones pertinentes
para dar cumplimiento a los lineamientos y normatividad relacionada con Atencién al
Ciudadano y Gestion de PQRSDF.

Recomendaciones

>

Establecer un plan de accion para mejorar los tiempos de respuesta, que incluya la
socializacién, a todas las dependencias de la Entidad, del procedimiento y la normatividad
existente para el tramite de peticiones y tiempos de respuesta.

Desde la Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano y a fin de minimizar
el riesgo de extemporaneidad en la respuesta de las PQRSDF se deben generar alertas
de los tiempos de vencimiento de las solicitudes radicadas.

De acuerdo con el resultado de la muestra revisada de PQRSDF, el proceso requiere
adelantar acciones para mejorar el registro de la informacién en la base de datos y el
aplicativo dispuesto, a fin de garantizar la exactitud e integridad de la informacion.

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

Fortalecer al interior de la Entidad la importancia de la gestién oportuna de las PQRSDF,
garantizando que la respuesta al peticionario, asi como la comunicaciéon de esta, se
efectle dentro de los términos establecidos normativamente.

Auditor(a): Deissy Nathaly Cardenas Lemus (Profesional Especializado - OPS)

DECRETO 542 DE 2023 ADOPCION DEL MODELO DISTRITAL DE RELACIONAMIENTO
INTEGRAL CON LA CIUDADANIA
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INFORME DE AUDITORIA
INTERNA DE CUMPLIMIENTO O
SEGUIMIENTO

Version: 3

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

Seguimiento al cumplimiento normativo en los temas relacionados con la implementacién del
Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania, adoptado mediante el Decreto
542 de 2023. Se verificd la aplicacidn de los principios de accesibilidad, participacion y enfoque
diferencial en la interaccion con la ciudadania, la articulacion de los diferentes canales de
atencion para garantizar respuestas oportunas y de calidad, la promocién de espacios de
dialogo efectivo entre la administracion y la comunidad, asi como la implementacién de
mecanismos para evaluar y mejorar continuamente la atencién a la ciudadana. La Oficina de
Control Interno realizé seguimiento encontrando los siguientes resultados:

REQUERIMIENTO
NORMATIVO

S|

NO PARCIAL

ACCIONES QUE DAN CUENTA DEL CUMPLIMIENTO O
INCUMPLIMIENTO DEL REQUERIMIENTO NORMATIVO LA
RESPUESTA

Decreto 542 de 2023 Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. Modelo Distrital de Relacionarniento Integral con la
Ciudadania - Resolucion 001 de 2024 Manual Operativo

1. Actas del Comité
Institucional de Gestion y
Desempefioc donde se
evidencie la coordinacién
en la implementacion del
Modelo.

2.  Acta o documento
donde se evidencie la
creacion de la mesa
técnica de apoyo de
relacionamiento con la
ciudadania y sus
integrantes en la Entidad.

3. Reglamento de la
mesa técnica de apoyo de

S|

S|

NO

En Acta N.° 004 del 24 de septiembre 2024 del Comité Institucional de
Gestion y Desempefio, en el numeral VI se presenta al '(...) comité la
propuesta de crear una mesa técnica de relacionamiento con la
ciudadania como un equipo técnico de gestion y desempefio
institucional adjunto al comité de gestién y desemperio, esta solicitud
viene de la normatividad vigente que pide tener una mesa técnica de
apoyo para relacionamiento integral con la ciudadania, con el objetivo
de coordinar las politicas

Se presenta el objetivo, alcance, integrantes y acciones por parte de la
mesa técnica (...)."

Al respecto se debe sefialar que analizado el objetivo de la mesa técnica
propuesta estos se encuentran alineados con los requerimientos
normativos.

Adicionalmente, mediante Acta N.° 005 del 17 de diciembre de 2024 del
Comité Institucional de Gestion y Desempefio, en el numeral VI se
presentan avances y planes de accién para la implementacion del
modelo de cara a la vigencia 2025.

En Acta N.° 004 del 24 de septiembre 2024 del Comité Institucional de
Gestion y Desempefio, en el numeral VI se presenta al (...) comité la
propuesta de crear una mesa técnica de relacionamiento con la
ciudadania como un equipo técnico de gestion y desempefio
institucional adjunto al comité de gestion y desemperio, esta solicitud
viene de la normatividad vigente que pide tener una mesa técnica de
apoyo para relacionamiento integral con la ciudadania, con el objetivo
de coordinar las politicas

Se presenta el objetivo, alcance, integrantes y acciones por parte de la
mesa técnica (...)".

Al respecto se debe sefialar que analizado el objetivo de la mesa técnica
propuesta estos se encuentran alineados con los requerimientos
normativos.

Si bien actualmente no se dispone de Reglamento de la mesa técnica
de apoyo de relacionamiento con la ciudadania aprobado, se debe
destacar que mediante Acta N.° 005 del 17 de diciembre de 2024 del
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REQUERIMIENTO
NORMATIVO

relacionamiento con la
ciudadania de la Entidad.

4. Actas de la mesa
técnica donde se
evidencie las acciones de
implementacion del
Modelo incluidas en el
Programa de
Transparencia y Etica
Publica o el que le
corresponda a la Entidad,
para la vigencia 2024.

5. Evidencias en archivo
descargable que
documenten las acciones
implementadas por la
mesa técnica en la
vigencia 2024.

INFORME DE AUDITORIA
INTERNA DE CUMPLIMIENTO O
SEGUIMIENTO

S|

NO PARCIAL

NO

NO

Version: 3

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

ACCIONES QUE DAN CUENTA DEL CUMPLIMIENTO O
INCUMPLIMIENTO DEL REQUERIMIENTO NORMATIVO LA
RESPUESTA

Comité Institucional de Gestidon y Desempefio, en el numeral VI se
presentd como accion para la vigencia 2025 la " Aprobacion
Reglamento interno de la mesa técnica de apoyo de relacionamiento
con la ciudadania.".

No se tiene evidencias de la ejecucion de estas actividades dado que
apenas durante la sesion del 24 de septiembre de 2024 del Comité
Institucional de Gestién y Desempefio se aprobo la creacion de la mesa
técnica y en la sesion del 17 de diciembre de 2024se aprob6 su
reglamento y acciones a ejecutar para 2025.

De la Resolucion 001 de 2024 Manual Operativo

Del item 5 etapa de seguimiento y evaluacion del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral

Del subitem a. Seguimiento a los instrumentos de planeacion institucional

La Mesa Técnica lleva a

cabo reuniones
trimestrales donde realiza
actividades de

seguimiento a través del
monitoreo de las
actividades y metas de los
planes que se
implementan en la entidad
(plan de accion, el PAAC,
el PAA, entre otros)

NO

No se tiene evidencias de la ejecucidn de estas actividades dado que
apenas durante la sesion del 24 de septiembre de 2024 del Comité
Institucional de Gestion y Desempefio se aprob6 la creacion de la mesa
técnica y en la sesion del 17 de diciembre de 2024 se aprobd su
reglamento y acciones a ejecutar para 2025.

Del subitem b. Mecanismos y herramientas de seguimiento y evaluacion:

1. Indicadores,
mecanismos y
herramientas de
seguimiento del Modelo
Distrital de
Relacionamiento Integral
con la Ciudadania en la
Entidad.

PARC
IAL

Si bien mediante Acta N° 005 del 17 de diciembre de 2024 del Comité
Institucional de Gestion y Desempefio, en el numeral VI se presentaron
avances y planes de accion para la implementacion del modelo de cara
a la vigencia 2025; no obstante, no se documenta con claridad los
mecanismos a través de los cuales se documentaran estos y los
mecanismos para monitorearlos.
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REQUERIMIENTO
NORMATIVO

2. informes trimestrales
de la mesa técnica de
apoyo de relacionamiento
con la ciudadania de
seguimiento de  los
lineamientos del Modelo
Distrital de
Relacionamiento con la
Ciudadania.

3.  Actas del Comité
Institucional de Gestién y
Desempefioc donde se
evidencie la socializacion
de los resultados de las
evaluaciones y que los
mismos sean usados
como insumos para la
identificacion de acciones
que considere pertinentes
para  medir, evaluar,
revisar y tomar decisiones
respecto de la
implementacion de este
Modelo.

1. Evidencia en
descargable de ejercicios
de autodiagnéstico, en
caso de haberlos
realizado en el periodo
evaluado, en los que se
haya identificado para la

Entidad, los aspectos
requeridos para la
implementacién de las
politicas de

relacionamiento con la
ciudadania.

1. Seguimiento a las
acciones de las politicas
publicas adoptadas por la
Entidad asociadas al
modelo y que impactan
alguno de los escenarios
de relacionamiento.

INFORME DE AUDITORIA
INTERNA DE CUMPLIMIENTO O
SEGUIMIENTO

Sl NO PARCIAL

NO

NO

Version: 3

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

ACCIONES QUE DAN CUENTA DEL CUMPLIMIENTO O
INCUMPLIMIENTO DEL REQUERIMIENTO NORMATIVO LA
RESPUESTA

No se tiene evidencias de la ejecucion de estas actividades dado que
apenas durante la sesion del 24 de septiembre de 2024 del Comité
Institucional de Gestion y Desempefio se aprobo la creacion de la mesa
técnica y en la sesién del 17 de diciembre de 2024 se aprobd su
reglamento y acciones a ejecutar para 2025.

No se tiene evidencias de la ejecucién de estas actividades dado que
apenas durante la sesion del 24 de septiembre de 2024 del Comité
Institucional de Gestion y Desempefio se aprobo la creacion de la mesa
técnica y en la sesion del 17 de diciembre de 2024 se aprobd su
reglamento y acciones a ejecutar para 2025.

Del subitem c. Realizar ejercicios de autodiagnéstico.

NO

No se tiene evidencia de la ejecucidn de esta actividad.

Del subitem d. Seguimiento de politicas publicas distritales.

PARC
IAL

Si bien la entidad ha documentado una bateria de indicadores que
permiten monitorear el estado en la implementacion de las politicas de
gestion y desempefio, el mecanismo no permite observar cuales de
estas se encuentran alineadas o impactan politicas publicas distritales.
Por ello resulta importante que se pueda analizar las acciones
ejecutadas que dan cumplimiento directa o indirectamente a las politicas
publicas distritales.
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REQUERIMIENTO
NORMATIVO

1. Nivel de avance en la
implementacién de los
lineamientos de las
politicas de gestién y

desempefio de MIPG
asociadas al Modelo
Distrital de

Relacionamiento Integral
con la ciudadania.

INFORME DE AUDITORIA
INTERNA DE CUMPLIMIENTO O
SEGUIMIENTO

S|

NO PARCIAL

Version: 3 5 At &

b ?
Fecha de ?Eg%"—
aprobacién: 31012023 S
Cédigo: 17-00-FO-0009 ool

ACCIONES QUE DAN CUENTA DEL CUMPLIMIENTO O
INCUMPLIMIENTO DEL REQUERIMIENTO NORMATIVO LA
RESPUESTA

Del item 5.2. Evaluacion

Del subitem a. Evaluacion del desempeiio institucional

Si bien la entidad ha documentado una bateria de indicadores que
permiten monitorear el estado en la implementacion de las politicas de
gestion y desempefio, actualmente no se realiza un analisis articulado
de las politicas asociadas al Modelo Distrital de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania.

Al respecto se debe sefialar que conforme se registro en acta N.° 004
del 24 de septiembre 2024 del Comité Institucional de Gestion y
Desempefio, son miembros de la Mesa Técnica los siguientes:

— Lider Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano
— Lider Oficina Desarrollo Institucional

— Lider Oficina Gestion de Comunicaciones

— Lider Oficina Gestion de Tics 0 quienes hagan sus veces

Por lo anterior, se debe analizar la operatividad de la mesa técnica
durante 2025 a fin de determinar su adecuada articulacion en el marco
de las politicas de gestién y desempefio institucional asociadas.

Del subitem b. Evaluar el logro de resultados y la percepcion de los grupos de valor.

1. Resultados de
evaluacion sobre la
percepcion  ciudadana

frente a la satisfaccion de
sus  necesidades vy
expectativas, y en cuanto
a la gestion integral de la
entidad en los escenarios
de relacionamiento.

2. Resultados de la
evaluacién de calidad y

seguimiento a la
oportunidad  de las
respuestas emitidas a

NO

Si bien se obtiene evidencias respecto de un “INFORME DE
SATISFACCION - DIALOGO CIUDADANO CON ENFOQUE DE
CONTROL SOCIAL", en el cual se detalla lo siguiente:

"La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.
desarrollé un dialogo ciudadano con enfoque de Control Social, el cual
tuvo por objeto dar a conocer la gestion de los diferentes planes,
programas y proyectos y los resultados de las veedurias ciudadanas
frente a los mismos. El ejercicio se llevd a cabo el dia 28 de agosto de
2024 y fue medido a través de una encuesta de satisfaccién adoptada
del modelo de la Veeduria Distrital. Se conto con la asistencia de 60
personas en calidad de representantes de los espacios e instancias de
participacion social en salud y colaboradores de la institucion. El
instrumento dispuesto para la medicion de la satisfaccion fue
diligenciado por 31 personas equivalente al 52% de los participantes.
()

Al respecto se debe sefialar que el requerimiento normativo contempla
la evaluacion de la percepcidon ciudadana, esto indica que debe
formularse un ejercicio amplio aplicado directamente al ciudadano como
grupo de valor principal de los servicios; no obstante, se evidencia que
este ejercicio fue aplicado a representantes de los espacios e instancias
de participacion social en salud y colaboradores de la institucion.

No se obtiene evidencia del anélisis de los resultados de la evaluacion
de calidad y seguimiento a la oportunidad de las respuestas emitidas a
través del Sistema de Gestién de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te
Escucha
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través del Sistema de
Gestion de Peticiones
Ciudadanas — Bogota Te
Escucha

INFORME DE AUDITORIA

S|

NO PARCIAL

Version: 3

Secretaria de Salud Fecha de
W 5 esenicsesss | INTERNA DE CUMPLIMIENTO O | gpropacion: 3/10/2023
W suroccidenteESE. SEGUIMIENTO .
Cédigo: 17-00-FO-0009 ool

ACCIONES QUE DAN CUENTA DEL CUMPLIMIENTO O
INCUMPLIMIENTO DEL REQUERIMIENTO NORMATIVO LA
RESPUESTA

Del item 5.3 divulgacion y retroalimentacion de los resultados:

Elaboracion y divulgacion (URL de acceso) de los siguientes informes

Informes de peticiones,
quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias

En el link:

https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-
ciudadania/parsd/ se obtiene evidencia de los informes emitidos por el
Defensor del Ciudadano para el | y Il semestre de 2024.

por presuntos actos de SI - L o
. -~ Asimismo, en el siguiente link:
corrupcién y solicitudes de . . ) . .
acceso  a  informacién https://subredsuroccidente.gov.co/planeacion-2/ se obtiene evidencia
publica. de los informes de gestion de PQRSD-F para los trimestres Il y IV de
2024,
Informes de evaluacion Se obtiene evidencia del INFORME DE SATISFACCION RENDICION
del proceso de rendicion =~ Sl DE CUENTAS VIGENCIA 2023 correspondiente a la audiencia llevada
de cuentas. a cabo el viernes 22 de marzo de 2024.
- Se obtiene evidencia de informes de gestion trimestrales dispuestos en
Informes de evaluacion L ; o
PARC el repositorio institucional; no obstante, no se obtiene evidencia de que
del proceso de o : ;
L IAL  estos haya sido dispuestos en el link de transparencia para consulta del
participacion ciudadana. -
publico en general.
informes de  seguimento Se obtiene evidencia de los informes OCI-SISSSO-IL-2024-19 y e
, g informe  OCI-SISSSO-IL-2024-26 respecto del Seguimiento a
Anticorrupcion 'y de . o g .
- . Estrategias de lucha contra la corrupcién y de Atencion al ciudadano -
Atenciéon al Ciudadano, = SI T .
Programa de Transparencia y Etica Publica (PTEP) y Mapa de Riesgos
ahora Programas de e - .
. ” de Corrupciéon (MRC) y el Informe de Seguimiento a Estrategias de
transparencia 'y ética luch | ion v de Atencion al ciudad .
piblica. ucha contra la corrupcion y de Atencion al ciudadano respectivamente.
Informes semestrales En el link: https:/subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-
del/la Defensor/a de la SI ciudadania/pqgrsd/ se obtiene evidencia de los informes emitidos por el

Ciudadania.

Recomendaciéon

Defensor del Ciudadano para el | y Il semestre de 2024.

El Comité de Gestién y Desempefio requiere avanzar en la implementacion 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.

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 puablico del
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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:

REQUERIMIENTO

Articulo 13. Defensor de la Ciudadania:
En todas las entidades y organismos del
Distrito se deberd 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.

Paragrafo 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 debera
estar adscrito a una de las dependencias
del segundo nivel jerarquico de la

organizacién,  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 verificacién de las
obligaciones asignadas.

RESPUESTA PROCESO
AUDITADO

Mediante Resolucién
Interna 354 de 2017 se
delega las funciones de
Defensor del Ciudadano al
cargo de Jefe de Oficina de
Participacién 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 vy

segura, con cumplimiento a
los atributos de calidad tales

como accesibilidad,
oportunidad,  continuidad,
integralidad, entre otros

desde el eje de atencion
centrada en el usuario.

OBSERVACIONES OFICINA CONTROL
INTERNO

La respuesta del proceso presenta una
inconsistencia normativa, debido a que, la
Resolucién 0216 de 2023 emitida por la Subred
Sur Occidente, que modifica la Resolucion 354
de 2017 de la Subred Sur Occidente, establece
nuevas disposiciones sobre las funciones del
Defensor de la Ciudadania. Sin embargo, en el
aplicativo ALMERA no se encuentra publicada
la Resolucion 0216 de 2023, la cual regula la
modificacién de dichas funciones en la Subred.

Se verificd que la entidad realizd la designacion
del Defensor del Ciudadano conforme a los
dispuesto en el articulo 13 del Decreto Distrital
847 de 2019. Sin embargo, se identificd que el
acto administrativo de designacion no esta
publicado en la pagina web institucional, lo que
afecta su accesibilidad y visibilidad.

Asimismo, se verificd la presentacion del
informe del defensor del ciudadano, en el cual
se sefiala: “Mediante Resolucién 216 de marzo
de 2023 se designa el Defensor del Ciudadano
para atender de manera oportuna y efectiva
aquellas inconformidades presentadas por los
usuarios, frente a la prestacion del servicio.

Para la vigencia 2023 se atendieron por la
Linea de WhatsApp (3203874455) un total de
389 solicitudes, relacionados a: Oportunidad de
Servicios (373), Informacién de Paciente
Hospitalizado (3), Informacion Tramites de
Salud Publica (6) e Informacion General (7).

No obstante, en las actas revisadas no se
reflejan acciones concretas lideradas por el
Defensor, lo que limita la evidencia de su
desempefio en la  coordinacién e
implementacion del Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

Por lo anterior, la Oficina de Control Interno recomienda:

e Actualizar la informacion en ALMERA y garantizar la adecuada divulgacion de la
Resolucion 216 de 2024.

« Publicar el acto administrativo de designacion del Defensor en la pagina web institucional
(Ley de Transparencia)
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« Fortalecer el rol del Defensor en la Mesa Técnica de Apoyo, asegurando la documentacion
de sus aportes y acciones.

o Mejorar la divulgacion de las funciones y mecanismos de atencion del Defensor de la
Ciudadania a través de los canales institucionales, garantizando su accesibilidad y
visibilidad para la ciudadania.

FUNCIONES DEL DEFENSOR DE LA CIUDADANIA

El Decreto 371 de 2021 “Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la
transparencia y para la prevencion de la corrupcién en las Entidades y Organismos del Distrito
Capital”, Articulo 3° “DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS
DE INFORMACION Y ATENCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LOS CUIDADANOS, EN EL DISTRITO CAPITAL” en el numeral 2,
establecio: “El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de guejas, reclamos
y 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.” (subrayado fuera de texto)

En este sentido, el Decreto 847 de 2019 establece en el articulo 14, las funciones del Defensor
de la Ciudadania, por lo que a continuacion se analiza, con base a la informacién reportada
por este el cumplimiento de tales funciones.

RESPUESTA PROCESO AUDITADO OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO

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

Se realiza a través de la verificacion y cumplimiento = Se presenta informe en el cual se relaciona para el Modelo
de indicadores, cumplimiento de la politica piblica de = Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania las
servicio al ciudadano, la cual cerrd la vigencia del | politicas de gestién y desempefio relacionadas, asi como las
segundo semestre del 2024 con cumplimiento del —metas, avances, presupuesto asignado y ejecutado.

100% de acuerdo a asistencia técnica realizada por  Agjcionalmente, a través del reporte correspondiente al segundo

Secretaria Distrital de Salud. semestre de 2024 presentado por el Defensor de la Ciudadania
en el cual se relaciona el desarrollo de las funciones
Soporte Informe SDS desempefiadas relacionadas con la propension a que la entidad

cumpla con las disposiciones normativas.

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.

Si bien se presenta evidencia con ocasién de los lineamientos
relacionados para la funcion como se presenta a continuacion:

Lineamiento 1: Se adjunta pieza comunicativa folleto de derechos
y deberes en diferentes idiomas.

Lineamiento 2: Consulta soporte en el siguiente link

] . https://subredsuroccidente.gov.co/
La. Qefensora dgl'usu'e’trlo 6s a su vez la jefe. qe la Lineamiento 3: Circular Interna N. 12 de 2.023
oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al o
Ciudadano, es parte del grupo directivo lo que le ~ Protocolo de Investigacion y respuesta PQRS

permite llevar a la alta direccion recomendaciones y
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OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO

Se debe sefialar que esta evidencia no permite observar la
presentacion de recomendaciones contundentes al representante
legal para facilitar la interaccion entre la entidad y la ciudadania
en alguno de los escenarios estratégicos de los que dispone la
entidad, como el Comité Institucional de Gestién y Desempefio.

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.

El 100% de las peticiones ciudadanas son revisadas,
leidas y aprobadas con firma por parte de la
Defensora del usuario

Sin observaciones.

4. Disefnar e implementar estrategias de promocién de derechos y deberes de la ciudadania, asi como de los canales de

interaccion con la administracion distrital disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania en general.

Se realiza socializacion de derechos y deberes 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 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, ademas se encuentran
traducidos para diferentes pueblos. Soporte:
Consultar en el siguiente enlace
https.//subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-
servicio-a-la-ciudadania/derechos-y-deberes-de-los-
usuarios/

Sin observaciones.

5. Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su integracién v la utilizacion de Tecnologias

de Informacion y Comunicaciones para mejorar la experiencia de los ciudadanos.

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, con codigo documental 03-01-IN-0005.
verificable en Almera.

Se actualizé el Instructivo de recepcion de peticiones
por redes sociales 03-01-IN-0020 V3.

Verificable en Almera.

En la Subred se cuenta con el Manual de
Comunicaciones con cddigo documental 12-00-MA-
0002 V10. Soporte Almera

Si bien con ocasién del lineamiento 1 el Defensor ha identificado
los canales de atencion y enlistando los medios de interaccion no
se obtiene evidencia que se hayan identificado oportunidades de
mejora ni planteado acciones para su fortalecimiento.

Asi mismo, en relacion con el lineamiento 2 la evidencia
presentada no permite determinar que el Defensor haya
adelantado durante el periodo evaluado seguimiento a la
identificacion y cumplimiento de la implementacion de la
estrategia de racionalizacion de tramites y otros procedimientos
administrativos,

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.

Para este periodo se radicaron los informes del
defensor correspondientes

Soporte. Informe del defensor

Se presentd el reporte correspondiente al sequndo semestre de
2024 presentado por el Defensor de la Ciudadania
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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., expedira en un plazo no mayor a nueve (9) meses, el Manual Operativo del Defensor
ala Ciudadania, que contendra lineamientos para el adecuado ejercicio del rol de defensor de la ciudadania, y el cual debe
ser adoptado por las entidades y organismos del Distrito.

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

1. “El Defensor de la Ciudadania participara en la Mesa Técnica
de Apoyo al Comité de Gestién 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. El Comité Institucional
de Gestion y Desempefio es el responsable de coordinar la
implementacion 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 Ptblica 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 o 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
Mesa debe crear su propio reglamento para definir su
funcionamiento”.

Al respecto, el proceso indicd que “La Subred Integrada de
Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E. en la pasada sesion del
Comité de Gestion y Desempefio (24 de septiembre de 2024)
avanzo 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 reunion 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 resalto 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 Comision
Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.

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

DECRETO 371 DE 2010 DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL CIUDADANO, LOS
SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION DE LAS PQRSD DE LOS CIUDADANOS
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Seguimiento al cumplimiento normativo en los temas relacionados con atencion 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 informacion que recibe la Entidad, disefio e
implementacién 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 atencién de quejas, reclamos y solicitudes y su
sefalizacioén visible y participacién del funcionario del mas alto nivel encargado PQRSDF en
la Red Distrital de Quejas y Reclamos. La Oficina de Control Interno realiz6 seguimiento
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encontrando los siguientes resultados:

REQUERIMIENTO

RESPUESTA PROCESO
AUDITADO

OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO

Decreto 371 de 2010 Articulo 3° - DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE
INFORMACION Y ATENCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CUIDADANOS,
EN EL DISTRITO CAPITAL. Con la finalidad de asegurar la prestacion de los servicios en condiciones de equidad,
transparencia y respeto, asi como la racionalizacién de los tramites, la efectividad de los mismos y el facil acceso a éstos,
las entidades del Distrito Capital deben garantizar:

2) El reconocimiento dentro
de la entidad del proceso
misional de quejas,
reclamos y 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.

3) El registro de la totalidad
de las quejas, reclamos,
sugerencias y solicitudes de
informacion que reciba cada
Entidad, por los diferentes
canales, en el Sistema
Distrital de Quejas vy
Soluciones, asi  como
también la elaboracién de
un informe estadistico
mensual de estos
requerimientos, a partir de

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

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 pégina web de la
entidad y en las carteleras.

Soporte verificable en la
pagina web.

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

Para el Il Semestre 2024 se
registraron un total de 6.565
peticiones ciudadanas.

De manera mensual se envia

informe a veeduria por el
Aplicativo de esta entidad, se

En el modelo de operacién por procesos de la Subred
Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E., el
proceso de Participacion Comunitaria y Servicio al
Ciudadano se enmarca en los Procesos Estratégicos de
la Entidad, abarcando la gestién de quejas, reclamos,
peticiones y solicitudes (PQRSDF) en cumplimiento de la
normativa vigente y en articulacién con el rol del Defensor
del Ciudadano.

La informacién sobre el procedimiento para el reporte de
PQRSDF vy la funcién del Defensor del Ciudadano se
encuentra disponible en las carteleras institucionales de
los Centros de Salud, en la pagina web de la Entidad y es
difundida adicionalmente en sesiones informativas
dirigidas a los usuarios en las salas de espera.

Esta Oficina de Control Interno llevé a cabo la verificacién
del registro de la totalidad de las PQRSDF allegadas por
los diferentes canales de atencion de la Entidad,
evidenciando lo siguiente:

Se tomd como referencia principal la base MASTER -
SEGUNDO SEMESTRE 2024, ya que contiene la mayor
cantidad de datos, permitiendo una visién mas completa
de la informacion relacionada con las PQRSD.

Anélisis de la Informacién:

El andlisis realizado sobre la base de datos contenida en
la hoja "MASTER (2)" del archivo suministrado por el
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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
informacién estadistica
precisa, correspondiente a
cada entidad.

4) El disefio e
implementaciéon 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.

cargan soportes de cargue de
los informes a Veeduria.

El mecanismo de interaccién
entre el Subproceso de PQRS
y todas las dependencias
responsables de emitir las
respuestas a peticiones es a
través del Sistema de Gestion
Documental AGILSALUD, el
cual permite contar con una
trazabilidad para realizar
seguimiento a la respectiva
respuesta.

De igual manera se envian
correos electronicos
preventivos a los lideres y/o
directores  pendientes  de
emitir respuesta.

proceso de Participacion Comunitaria y Servicio al
Ciudadano, permiti6 identificar lo siguiente:

1. De un total de 6.565 registros de PQRSD, 1.771
presentan valores de "NO APLICA", "N/A" o espacios
en blanco en el campo destinado para consignar el
RADICADO AGILSALUD. Esto indica la ausencia de
un radicado de entrada y, por consiguiente, de salida,
lo que evidencia la falta de trazabilidad en la gestion
de estas solicitudes.

2. Se identificd que actuaciones iniciadas por los
grupos de valor no han sido gestionadas a través de
los mecanismos oficiales de contacto establecidos
por la Entidad, lo que impide su centralizacion y
seguimiento conforme a la normatividad vigente.

3. No se encontré evidencia documental que permita
verificar que todas las solicitudes han sido
debidamente radicadas y respondidas dentro de los
términos legales establecidos.

Dificultades en la Unificacion

El principal reto en la consolidacion fue la limitacion en la
descripcion de las quejas en las bases de las oficinas
Juridica, Control Interno Disciplinario y Administrativa. A
diferencia de estas, la base de Participacién Comunitaria
cuenta con registros mas detallados, lo que facilita una
mejor gestion y canalizacién de las solicitudes.

La Entidad refirié que cuenta con el Sistema de Gestién
Documental AGILSALUD y la Oficina de Participacion
Comunitaria y Servicio al ciudadano, actualmente tiene el
procedimiento recepcién, trdmite 'y respuesta a
requerimientos  ciudadanos cédigo  03-01-PR-0001
version 14.0 del 16 de octubre de 2025, en el cual se
describe también la interaccion entre los servidores
publicos responsables de quejas, reclamos y solicitudes,
el Defensor del Ciudadano y todas las dependencias de
cada Entidad.
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5) La ubicacion estratégica
de la dependencia
encargada del tramite de
atencién de quejas,
reclamos y solicitudes y la
sefalizacion visible para
que se facilite el acceso a la
comunidad.

El subproceso de PQRS
cuenta con una oficina a nivel
central ubicada en la Sede
Administrativa ~ ASDINCGO
desde la cual se realiza
seguimiento al proceso y se
generan  los  diferentes
informes, adicionalmente,
cuenta con una oficina en la
Sede Hospital Occidente de
Kennedy, Hospital de Bosa y
Centro de Salud Boston.

En la verificacion realizada por esta Oficina de Control
Interno, se evidencid respecto a:

1. Canal telefonico.

Se realizaron 4 llamadas el 06/03/2025 al numero
6013849160 ext. 2520 con el proposito de validar la
disponibilidad del canal telefonico para la recepcion de
PQRSD. Como resultado, no se obtuvo contacto con
ninguna persona encargada de la atencién, lo que
evidencié falta de operatividad de este canal en la fecha
de la prueba.

2. Canal chat de WhatsApp.

El 03/03/2025 se remiti6 una solicitud a través del nimero
de WhatsApp 3203874455, la cual contenia una consulta
sobre los horarios de atencion de todas las unidades de
servicio en salud y la posibilidad de atencién de parto en
el Hospital de Bosa para una usuaria de Sanitas en estado
de gestacion, de lo cual:

e No se recibi6 confirmacion de recepcion del mensaje
ni respuesta inmediata.

e  Serecibio una respuesta el 06/03/2025, es decir, tres
(3) dias después de enviada la consulta, con el
siguiente contenido:

o Un enlace para consultar la informacion
solicitada.

o Una indicacion general sobre la asignacion de
IPS en los controles prenatales.

Sin embargo, se identificaron tres (3) fallas en la
respuesta proporcionada:

1. Incoherencia en la respuesta: La informacion
entregada no respondio directamente a la
solicitud, lo que incumple el criterio de
coherencia establecido en el numeral 5.1 del
Protocolo de Investigacién y Respuestas a
PQRS. La respuesta no  abordd
especificamente los horarios de atencién de
todas las unidades de servicio en salud ni aclara
la posibilidad de atencién del parto en el
Hospital de Bosa.

2. Falta de funcionalidad del enlace: El link
proporcionado no funcionaba, lo que impidid
acceder a la informacion solicitada.

3. Ausencia de confirmacion de recepcion: No
se envié un mensaje de confirmacion al usuario
informandole que su solicitud estaba en tramite,
lo que puede generar incertidumbre sobre la
gestion de la peticion.
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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 vy
Reclamos liderada por la
Veeduria Distrital y la
adopcién de  medidas

Se contd con la participacion
de la jefe de la Oficina de
Participacién Comunitaria y
Servicio al Ciudadano en la
primera reunion "Plenaria Red
Distrital de  Quejas vy
Reclamos". Se adjunta lista de
asistencia.

3. Canal correo electronico.

Se remitid la misma consulta a la direccion de correo
electrénico contactenos@subredsuroccidente.gov.co el
03/03/2025, del cual se recibid6 una respuesta que
consisti en un breve saludo “Buenos dias” y
Cordialmente", adjuntando un archivo que no contenia la
informacion solicitada, debido a que:

e No incluia los horarios de atencion de todas las
unidades de servicio en salud.

o No respondia si una usuaria de Sanitas en estado de
gestacion podia ser atendida en el Hospital de Bosa.

Adicionalmente, el correo no informaba al usuario si su
solicitud seria tramitada ni proporcionaba detalles sobre
los tiempos de respuesta o el procedimiento a seguir, lo
que afecta la oportunidad y transparencia en la atencion
al ciudadano.

Por lo anterior, se concluye que los resultados de la
prueba evidencian fallas en la operatividad y efectividad
de los canales de atencion y recepcion de PQRSD por
parte de los responsables del proceso de Participacion
Comunitaria y Servicio al Ciudadano, destacando los
siguientes puntos criticos:

1. Falta de operatividad del canal telefénico, ya que
no se logré comunicacion en ninguna de las llamadas
realizadas.

2. Respuestas tardias y no coherentes en el chat de
WhatsApp, sin confirmacién de recepcién y con un
enlace no funcional.

3. Respuestas insuficientes y sin orientacion en el
canal de correo electronico, sin garantizar la
adecuada gestion de la solicitud.

Dado lo anterior, se recomienda que la entidad
implemente acciones correctivas inmediatas para
garantizar que los canales de atencion operen de manera
eficiente, se brinden respuestas claras y oportunas, y se
asegure el cumplimiento de los criterios de calidad en la
gestion de PQRSD.

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.

Tras la verificacion realizada, esta Oficina de Control
Interno evidencié que:

1. Consulta a la Veeduria Distrital
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tendientes a acoger las o No se obtuvo respuesta directa de la Veeduria
recomendaciones que en el Distrital confirmando la participacion de la Subred
seno de dicha instancia se en las reuniones de la Red Distrital de Quejas y
formulen. Reclamos durante el segundo semestre de 2024.

2. Soportes Documentales Remitidos por el Proceso
de Participacién Comunitaria y Servicio _al
Ciudadano

o EI03 de marzo de 2025, el Proceso de Participacion
Comunitaria y Servicio al Ciudadano remitié los
siguientes archivos:

= Listado de asistencia de la Segunda Plenaria de
la Red Distrital de Quejas y Reclamos realizada
el 10 de diciembre de 2024 en el Hotel Windsor
House.

= Presentacion de la Segunda Plenaria de la Red
Distrital de Quejas y Reclamos de diciembre de
2024,

3. Validacion Soportes al Sequndo Semestre de 2024

o Listado de asistencia: Se evidenci6 la participacion
de la jefe (E) de la Oficina, Nohora Zoraida Flérez
Padilla, registrada en el item 69 con hora de ingreso
el 10 de diciembre de 2024 a las 14:21:20.

o Presentacion de la plenaria: Contiene informacion
sobre la gestidn realizada por la Red Distrital de
Quejas y Reclamos, incluyendo reuniones
sectoriales, mesas de trabajo y seguimiento a
PQRS durante 2024.

o Periodo de aplicacion: La plenaria del 10 de
diciembre de 2024 corresponde al segundo
semestre del afio y cumple con la verificacion de
asistencia de la Subred en al menos un encuentro.

Asi las cosas, estas Oficina de Control Interno evidencid
que la Subred participd en la Segunda Plenaria de la Red
Distrital de Quejas y Reclamos el 10 de diciembre de
2024, a través de su jefe (E) de Oficina.

La documentacién aportada evidencia dicha participacion,
sin embargo, no se cuenta con registros adicionales que
confirmen asistencia en otras reuniones de la Red durante
el periodo julio-diciembre de 2024.

Se recomienda realizar un seguimiento mas detallado de
la participacion en estos espacios y documentar la
asistencia en futuras reuniones.

De otra parte, el articulo 13 de la Ley 1437 de 2011 (modificado por el articulo 1° de la Ley 1755
de 2015) dispone en relacion con el objeto y modalidades del derecho de peticion lo siguiente:
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"(...) Articulo 13. Objeto y modalidades del derecho de peticién ante autoridades. Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este
cédigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo
sobre la misma.

Toda actuacidn _gue inicie cualguier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticidn consagrado en el articulo 23 de la Constituciéon Politica, sin que sea
necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podrd solicitar: el reconocimiento
de un derecho, la intervencién de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacién
juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacién, consultar, examinar y requerir copias de
documentos, formular consultas, guejas, denuncias y reclamos e interponer recursos. (...)."
(Negrita y subrayado fuera de texto).

En este sentido, el articulo 32 del Decreto 2150 de 1995 "Por el cual se suprimen y reforman
regulaciones, procedimientos o trAmites innecesarios existentes en la Administracion Publica"
(Modificado por el Articulo 13 Decreto 1122 de 1999) estipula lo siguiente:

"Articulo 32. VENTANILLAS UNICAS. Para la recepcion de documentos, solicitudes y atender
requerimientos, |os despachos publicos deberan disponer de oficinas o ventanillas Unicas en
donde se realice la totalidad de la actuacion administrativa que implique la presencia del
peticionario." (Negrita y subrayado fuera de texto).

Adicionalmente, el Manual de Informacién y Servicio al Ciudadano (cédigo 03-01-MA-0001) de la
Subred Sur Occidente sefiala en su numeral 10 los diferentes mecanismos de escucha dispuestos
para la atencién de las manifestaciones y/o requerimientos del usuario interno y externo, aspectos
igualmente desarrollados a través de la seccion de definiciones del Procedimiento de Recepcién,
Tramite y Respuesta a Requerimientos Ciudadanos (cddigo 03-01-PR-0001).

Con ocasién entonces de la normatividad en cita, la Subred Sur Occidente, a través del Numeral
5.2 del Protocolo para el Tratamiento de Quejas y Denuncias (cédigo 16-0-PT-0001) version 2 del
01/08/2023, dispone lo siguiente:

"(...) Las denuncias, quejas, reclamos e informes formulados por cualguier persona respecto
al funcionamiento de la entidad, los servicios ofertados, el comportamiento de sus servidores
publicos o, cualquier otra circunstancia gue deba ser conocida por este despacho, podran
ser radicadas a través de los canales de interaccidn digitales de |la entidad, tales como redes
sociales, correos electronicos, linea anticorrupcion dispuestos en la pagina web institucional de la
SISSSO (https://subredsuroccidente.gov.co/), ademas del sistema de informacién y atencion a
PQRS de las entidades distritales “Bogota te escucha”; toda peticién, también sera recibida de
manera presencial o por correspondencia en esta Oficina (calle 19 A N° 34-94 segundo piso) y/o en
la sede administrativa ASDINGO (Calle 9 No. 39 — 46) de la SISSSO, ubicadas en la ciudad de
Bogota D.C. (...)" (subrayado fuera de texto).

Asi mismo, el Numeral 5.1 del Protocolo para el Tratamiento de Quejas y Denuncias (codigo 16-
0-PT-0001), version 2 del 01/08/2023 dispone lo siguiente:
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"(...) La_recepcién de cada denuncia, gueja, reclamo o informe serd efectuada de manera
inmediata a través de la asignacion de un namero de radicado interno y su contestacién se
hard llegar al interesado en los términos establecidos por |a Ley para esos efectos." (Negrita
y subrayado fuera de texto)

En este sentido, con el objetivo de verificar que las diferentes actuaciones iniciadas por cualquier
persona a través de los diferentes canales dispuestos por la Subred Sur Occidente respecto del
funcionamiento de la entidad, los servicios ofertados, el comportamiento de sus servidores publicos
o cualquier otra circunstancia haya sido radicada y gestionada por la dependencia competente de
conocer y tramitar su respuesta en el marco del derecho constitucional consagrado en el articulo
23 de la Constitucion Politica, esta Oficina de Control Interno llevo a cabo el analisis de la base de
datos contenida en la hoja "MASTER (2)" del archivo suministrado por el proceso de Participacion
Comunitaria y Servicio al Ciudadano, evidenciando lo siguiente.

De 6.565 registros de PQRSD, 1.771 registran en el espacio designado para consignar el
RADICADO AGILSALUD valores de "NO APLICA", "N/A" y espacios en blanco, lo que indica la
ausencia de radicado de entrada y por ende de salida dejando en evidencia el incumplimiento en
la_aplicacién del mecanismo de trazabilidad a la gestién de las PORSD, aunado al hecho de que
esta Oficina de Control Interno en el desarrollo de auditorias internas basadas en riesgos ha
identificado actuaciones iniciadas por los grupos de valor que no fueron gestionados a través de
los mecanismos de contacto establecidos por la Subred que permitan la centralizacion y
trazabilidad de su gestion conforme la normatividad en cita o no se obtuvo evidencia del oficio
radicado asi como de la respuesta efectiva emanada por las dependencias competentes de su
atencion.

Conviene sefalar que, la Ley 1755 de 2015, como se cité anteriormente, comprende el tramite de
guejas e inclusive dispone lo siguiente:

“(...) Articulo 22. Organizacion para el tramite interno y decisién de las peticiones. <Articulo
CONDICIONALMENTE exequible> Las autoridades reglamentaran la tramitacién interna de las
peticiones que les correspondaresolver, y la manera de atender las quejas para garantizar el
buen funcionamiento de los servicios a su cargo.” (Negrita y subrayado fuera de texto).

En este sentido, la reglamentacion procedimental en cita toma mayor relevancia con ocasion del
tramite interno de las quejas, respecto del cual el proceso Participacibn Comunitaria y Servicio al
Ciudadano, establece los lineamientos y pardmetros que deben observar las diferentes
dependencias para la atenciéon de las PQRSD; por lo que es claro que para la gestion adecuada
de la prerrogativa de orden constitucional se hace necesario establecer con claridad el mecanismo
0 _instrumento que permita a la entidad conocer la totalidad de PORSD allegadas asi como los
mecanismos gue permitan hacer trazabilidad a su gestion a fin de llevar a cabo posteriormente su
evaluacion.

Esta situacion podria estarse generando por desconocimiento de los lineamientos procedimentales
establecidos para el tratamiento de quejas y denuncias con presunto reproche disciplinario, por
desconocimiento de los lineamientos procedimentales establecidos por la Subred para el
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tratamiento de la correspondencia o por debilidades por parte del proceso de gestion documental
para la apropiacion de los lineamientos procedimentales emitidos sobre la materia.

Ahora bien, dicha situacion podria generar una posible afectaciébn econémica y reputacional por la
atencion tardia o extemporanea de las peticiones debido al inadecuado control de los términos
legales para su respuesta.

DECLARACIONES DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO

La evidencia recopilada para propésitos de la evaluacion efectuada versa en informacién consultada por
la Oficina de Control Interno en la pagina web y la suministrada principalmente por la Oficina de
Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano responsable de las actividades objeto de evaluacion
y seguimiento, como también por la Oficina Juridica, la Oficina de Control Interno Disciplinario y la
Direccién Administrativa (subproceso Gestién Documental, Archivo y Correspondencia). Nuestro
alcance no pretende corroborar la precision dela 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 mas 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 construccién de los planes de mejora a que haya lugar
para el mejoramiento y/o fortalecimiento del Sistema de Control Interno y el Modelo Integrado de
Planeacién y Gestién implementado en la entidad.

Bogota D.C., 26 de marzo de 2025.
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