
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

NOTA INTERNA 
SSO-2025-240-001801-3  

 
Bogotá, 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 Evaluación de la Atención al Ciudadano y Gestión de PQRSDF - II semestre 

2024 
 

Respetada doctora Andrea, cordial saludo. 

En cumplimiento del Decreto 1083 de 2015, artículo 2.2.21.4.7, Parágrafo 1° (modificado por el 
artículo 1 del Decreto 338 de 2019) que establece: “Los informes de auditoría, seguimientos y 
evaluaciones [emitidos por la Oficina de Control Interno] tendrán como destinatario principal el 
representante legal de la entidad y el Comité Institucional de Coordinación de Control Interno y/o 
Comité de Auditoria y/o Junta Directiva, (…)” (Subrayado fuera de texto), de manera atenta, le envío 
el Informe de Evaluación de la Atención al Ciudadano y Gestión de Peticiones, Quejas, 
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) - Segundo semestre 2024 
correspondiente al período 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 auditoría interna, su atención y gestión 
pertinente, y manifiesto nuestra disposición para atender cualquier duda o inquietud que surja en el 
marco de esta auditoría de cumplimiento. 

Cordialmente, 
@Documento_preparado_para_firma 

 
FlagSigned_66830270 
 
CLAUDIA PATRICIA QUINTERO COMETA 
JEFE DE CONTROL INTERNO 
 

 
 
Anexos: Informe OCI-SISSSO-IL-2025-10 Evaluación de la Atención al Ciudadano y Gestión de PQRSDF - II semestre 2024 
  



 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

Copia a: Marcia Greicy Guacaneme Valbuena- jefe Oficina Asesora de Desarrollo Institucional (Miembro CICSCI) 
Carmen Esther Acero García- jefe Oficina Asesora de Comunicaciones (Miembro CICSCI) 
Julio Alfonso Peñuela Saldaña - jefe Oficina Jurídica (Miembro CICSCI) 
Rosa Viviana Cubillos Medrano - jefe Oficina de Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano (Miembro CICSCI) 
Hernando Miguel Mojica Mugno - jefe Oficina de Sistemas de Información TICs (Miembro CICSCI) 
Claudia Patricia Rosero Caicedo - jefe Oficina de Calidad (Miembro CICSCI) 
Jesús Augusto Vizcaino Bejarano - Subgerente Corporativo (E) (Miembro CICSCI) 
Bertha Lucia Mora Quiñones - Subgerente Prestación 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 
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N° INFORME: OCI-SISSSO-IL-2025-10 

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

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) - Segundo 

semestre 2024 

DESTINATARIOS1  

Integrantes Comité Institucional de Coordinación del Sistema de Control Interno: 

▪ Andrea Elizabeth Hurtado Neira, Gerente 

▪ Bertha Lucía Mora Quiñones, Subgerente Prestación de Servicios de Salud (E) 

▪ Jesús 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 Peñuela Saldaña, jefe Oficina Jurídica 

▪ Carmen Esther Acero García, Jefe Oficina Asesora de Comunicaciones 

▪ Rosa Viviana Cubillos Medrano, jefe Oficina Participación Comunitaria Servicio Ciudadano  

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

Otros responsables de la actividad auditada: 

▪ Tatiana Eugenia Marín Salazar, Directora Administrativa 

▪ Andrea Stephania Durán 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 Cárdenas Lemus, Profesional Especializado -OPS 

Iván Ramiro Acosta Puentes, Profesional Especializado -OPS 

                                                 
1 En virtud de lo establecido en el Decreto 1083 de 2015 Artículo 2.2.21.4.7, Parágrafo 1° (modificado por el Artículo 1 del Decreto 338 de 2019) 

“Los informes de auditoría, seguimientos y evaluaciones [emitidos por la Oficina de Control Interno] tendrán como destinatario principal el 
representante legal de la entidad y el Comité Institucional de Coordinación de Control Interno y/o Comité de Auditoria y/o Junta Directiva, (…)” 
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I. OBJETIVO(S) 

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

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

Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF).  

II. ALCANCE 

El alcance definido comprendió la evaluación de los controles internos establecidos por la 

Subred Sur Occidente para el cumplimiento de los requisitos relacionados con: 

1. Aplicación lista de chequeo para Evaluación de la Atención al Ciudadano - Cuarto 

Componente: Mecanismos para Mejorar la Atención al Ciudadano (Documento: Estrategias 

para la Construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano - PAAC). 

2. Verificación 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 ciudadanía y de 

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

disposiciones”, modificado parcialmente por el Decreto 293 de 2021, y otros aplicables. 

3. Gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones. 

4. Adopción del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadanía. 

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

Nota: El establecimiento de este período 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. 

III. MARCO NORMATIVO 

▪ Acuerdo 381 de 2009 (junio 30) Concejo de Bogotá, D.C. “Por medio del cual se promueve 

el uso del lenguaje incluyente.”  

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

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

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

disposiciones”, modificado por el Decreto 293 de 2021. 

▪ Decreto 293 de 2021 (agosto 11) Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. “Por el cual se modifican 

lineamientos en materia de servicio a la ciudadanía y de implementación de la Política 

Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía, y se dictan otras disposiciones.” 
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▪ Decreto 542 de 2023 (noviembre 16) Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. “Por medio del cual 

se adopta el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadanía y se dictan 

otras disposiciones.” Artículo 3° “Definición del Modelo Distrital de Relacionamiento 

Integral con la Ciudadanía. Es un marco de referencia para planear, articular, ejecutar, 

hacer seguimiento y evaluar las políticas de gestión y desempeño, que buscan mejorar la 

relación entre la Administración Distrital y la ciudadanía.” 

▪ Resolución 001 de 2024 (enero 2) Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. “Por medio de la cual 

se adopta el Manual Operativo del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la 

Ciudadanía.”  

▪ Resolución 216 de 2024 (mayo 17) Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. “Por el cual se 

actualiza el manual operativo del defensor de la ciudadanía en el Distrito Capital. Art. 1°. 

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

operativo del Defensor de la Ciudadanía en el Distrito Capital e Informe semestral de 

gestión Defensor de la Ciudadanía.” 

Procedimental: 

▪ Lista de Chequeo - Evaluación de la Atención al Ciudadano: Cuarto Componente: 

Mecanismos para Mejorar la Atención al Ciudadano (Documento: Estrategias para la 

Construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano - PAAC). Julio - agosto 

2024. 

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

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

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

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

aplicable, los lineamientos transversales de política pública que intervienen en el 

relacionamiento Estado-ciudadanía, y las recomendaciones técnicas que permiten 

fortalecer a las entidades en términos de eficiencia, celeridad, economía y transparencia”. 

▪ Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadanía. Subsecretaría de Servicio 

a la Ciudadanía. 2024. Secretaria General de la Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. 

▪ Manual Operativo del Defensor de la Ciudadanía. Versión 2. 2024. 

IV. METODOLOGÍA 

De conformidad con el Plan Anual de Auditoría de la vigencia 2025 aprobado por el Comité 

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

Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E. (en adelante, Subred Sur Occidente), la Oficina de 
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Control Interno mediante nota interna con radicado SSO-2025-240-000752-3 de fecha 11/02/2025 y 

correo electrónico de la misma fecha,  informó a la Oficina de Participación Comunitaria y 

Servicio al Ciudadano el inicio y ejecución de esta auditoría interna de cumplimiento, a la vez, 

que realizó la solicitud de información necesaria como insumo para llevar a cabo este trabajo 

de auditoría. 

En atención a los lineamientos normativos y procedimentales aplicables a las Oficinas de 

Control Interno, en la ejecución de este trabajo se aplicó un enfoque sistemático y disciplinado 

que abarcó tres (3) fases: planeación, ejecución y comunicación, desarrolladas de acuerdo 

con el cronograma de trabajo establecido en la fase de planeación y socializado por correo 

electrónico el 11/02/2025, en donde se comunicó a los responsables de la unidad auditada el 

objetivo y alcance de la auditoría interna de cumplimiento, la metodología, criterios normativos 

y el equipo auditor para su desarrollo, entre otros aspectos. 

Respecto al equipo auditor, se remitió alcance mediante nota interna con radicado SSO-2025-

240-001027-3 de fecha 24/02/2025, debido a la situación de prórroga de incapacidad médica 

del servidor público José William Forero Jiménez (Profesional Universitario G15), por lo cual, 

se integró al equipo auditor la colaboradora Deissy Nathaly Cárdenas Lemus (Profesional 

Especializado - OPS) desde la fecha antes mencionada. 

Los resultados preliminares de esta auditoría interna de cumplimiento fueron comunicados a 

los responsables de las actividades o unidades auditadas el 18/03/2025 a través de correo 

electrónico. 

V. DESCRIPCIÓN DEL TRABAJO REALIZADO, OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES 

En cumplimiento del artículo 76 de la Ley 1474 de 2011 que establece: “Oficina de Quejas, 

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

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

los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misión de la entidad. 

La Oficina de Control Interno deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo con las 

normas legales vigentes y rendirá a la administración de la entidad un informe semestral sobre 

el particular. (…)” (subrayado propio), esta Oficina de Control Interno realizó las actividades 

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

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

relacionados con la Atención al Ciudadano y la gestión de Peticiones, Quejas, Reclamos, 

Sugerencias y/o Denuncias - PQRSD para la rendición del informe semestral a la Alta 

Dirección. Para lo cual, se verificó la normativa y lineamientos aplicables en la vigencia 2024; 

la información publicada en la página web institucional www.subredsuroccidente.gov.co, la 

intranet, redes sociales de la Subred, Sistema de Gestión Integral (aplicativo Almera 

Institucional) y la suministrada por el área responsable y otras que intervinieron en la atención 

a la ciudadanía y en la gestión de PQRSD en el periodo evaluado. 

http://www.subredsuroccidente.gov.co/
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Los lineamientos objeto de verificación de su cumplimiento fueron los establecidos en el 

documento Estrategias para la Construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al 

Ciudadano (versión 2) de 2015 - Cuarto Componente Mecanismos para Mejorar la Atención 

al Ciudadano, en el Decreto 847 de 2019 Alcaldía Mayor de Bogotá, D. C. modificado 

parcialmente por el Decreto 293 de 2021 Capítulo II Lineamientos Estratégicos y Capitulo III 

Defensor de la Ciudadanía - Artículo 14. Funciones del Defensor de la Ciudadanía y en el 

Decreto 371 de 2010 Artículo 3º - De los procesos de Atención al Ciudadano, los Sistemas 

de Información y Atención de Información y Atención de las Peticiones, Quejas, Reclamos y 

Sugerencias de los Ciudadanos, en el Distrito Capital. 

A continuación, 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, así: 

➢ Auditor(a): Carmen Mireya Reyes Moreno (Enfermera, Profesional G20) 

LISTA DE CHEQUEO - EVALUACIÓN DE LA ATENCION AL CIUDADANO 

Cuarto Componente: Mecanismos para Mejorar la Atención al Ciudadano (Documento: 

Estrategias para la Construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano - PAAC) 

Aspectos relevantes 

• Se mantiene la normalización para el periodo auditado así: 

1. El Acuerdo 147 del 25 de mayo del 2023, por el cual se modificó la Estructura 

Organizacional de la Subred Sur Occidente en el artículo 1 Estructura Organizacional, 

para cumplimiento de su misión establece 1. Despacho del Gerente y en el numeral 

1.5 la Oficina de Participación 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 Artículo 7 funciones de la oficina. 

• Se mantienen las actividades de la Caracterización del Proceso: Participación Comunitaria 

y Servicio al Ciudadano de la vigencia 2022 para el periodo auditado. 

• Al verificar la información recibida por el auditado y hacer a revisión en el sistema de 

gestión integral Almera Institucional, se identificó que cuenta con actualizaciones 

documentales vigentes y realizadas en el periodo auditado, así: 

NOMBRE CÓDIGO CLASE VERSIÓN 
FECHA 

CREACIÓN 

Socialización de Información en salas de Espera 03-01-FO-0008 Formato 6 2024-08-08 
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NOMBRE CÓDIGO CLASE VERSIÓN 
FECHA 

CREACIÓN 

Intervenciones realizadas por trabajo social 03-01-FO-0019 Formato 4 2024-08-28 

Acta apertura buzón 03-01-FO-0015 Formato 5 2024-10-01 

Formato de segunda opinión para auxiliares de 
servicio al ciudadano 

03-01-FO-0027 Formato 4 2024-11-06 

Evaluación de pertinencia de solicitud de segunda 
opinión 

03-01-FO-0028 Formato 5 2024-11-06 

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

03-01-FO-0040 Formato 3 2024-10-10 

Lista de chequeo acompañamiento en charla V2 03-01-FO-0054 Formato 2 2024-09-10 

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

03-01-IN-0005 Instructivo 12 2024-08-20 

Instructivo apertura de buzones de comentarios 03-01-IN-0009 Instructivo 3 2024-10-03 

Instructivo taller pedagógico 03-01-IN-0012 Instructivo 4 2024-12-09 

Instructivo encuesta posventa por servicios 03-01-IN-0014 Instructivo 4 2024-08-28 

Instructivo de contingencia en caso de fallas en los 
digiturnos 

03-01-IN-0015 Instructivo 2 2024-10-17 

Manual de información y servicio al ciudadano 03-01-MA-0001 Manual 17 2024-12-09 

Manual de intervención de trabajo social 03-01-MA-0003 Manual 5 2024-09-13 

Procedimiento recepción, tramite y respuesta a 
requerimientos ciudadanos 

03-01-PR-0001 Procedimiento 14 2024-10-16 

Procedimiento de Monitoreo y satisfacción de 
usuarios 

03-01-PR-0002 Procedimiento 3 2024-10-15 

Procedimiento Servicio al Ciudadano 03-01-PR-0003 Procedimiento 3 2024-12-05 

Procedimiento Ruta de la Salud 03-01-PR-0004 Procedimiento 2 2024-10-10 

Protocolo de investigación y respuestas a PQRS 03-01-PT-0002 Protocolo 2 2024-08-02 

Lista de chequeo para medición de adherencia a 
procedimientos de participación comunitaria 

03-02-FO-0002 Formato 2 2024-07-19 

Matriz de seguimiento a compromisos adquiridos 
con comunidad 

03-02-FO-0007 Formato 2 2024-07-19 

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

• Es importante mencionar que, durante el período auditado la normatividad relacionada con 

el Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano - PAAC fue actualizada mediante el 

Decreto 1122 de 2024 “Por el cual se reglamenta el artículo 73 de la Ley 1474 de 2011, 

modificado por el artículo 31 de la Ley 2195 de 2022, en lo relacionado con los Programas 

de Transparencia y Ética Pública”, donde se estableció: “Artículo 2. Adiciónese el Capítulo 

4 al Título 4 de la Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de 2015, Decreto Reglamentario 
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Único del Sector Presidencia de la República, en los siguientes términos: CAPÍTULO 4. 

PROGRAMAS DE TRANSPARENCIA Y ÉTICA. SECCIÓN 1. PROGRAMAS DE 

TRANSPARENCIA Y ÉTICA PÚBLICA. (…) Artículo 2.1.4.4.1.5. Referencias al Plan 

Anticorrupción y Atención al Ciudadano. Toda mención que se haga en normas o en 

cualquier otro documento al Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano se entiende 

referida al Programa de Transparencia y Ética Pública". 

• De las políticas de relación Estado - Ciudadanía del Modelo Integrado de Planeación y 

Gestión - MIPG: Al verificar en el aplicativo Almera Institucional se evidenció las políticas 

asociadas, en documentos con nombre: 

- Política de Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano (código 01-01-OD-0040) 

versión 2. 

- Política Transparencia y Acceso a la Información Pública Lucha contra la Corrupción y 

Antisoborno (código 01-01-OD-0035) versión 2. 

Para el objeto auditable, sin evidencia del registro tácito en el aplicativo Almera, de la 

Política de Relación Estado - Ciudadanía de MIPG: Racionalización de trámites. 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 trámites, procesos y procedimientos 

innecesarios existentes en la administración pública”, incluye en el artículo 4°. “Estrategia 

anti-trámites. La estrategia anti-trámites de que tratan los artículos 73 y 74 de Ley 1474 de 

2011 deberá registrarse en el Sistema Único de Información de Trámites -SUIT y será 

exigible a todas las autoridades. En la formulación de la estrategia anti-trámites las 

autoridades deberán generar espacios de participación ciudadana con los usuarios, con el 

objeto de identificar oportunidades de mejora en los trámites a su cargo, de lo cual dejarán 

constancia". 

• De la Estrategia de Lenguaje Claro, el Decreto Distrital 847 de 2019, modificado 

parcialmente por el Decreto Distrital 293 de 2021, en el artículo 10 establece “Para estos 

efectos, las entidades podrán seguir los lineamientos expedidos por la Secretaría General 

de la Alcaldía Mayor de Bogotá D.C., mediante la Guía de Lenguaje Claro e Incluyente del 

Distrito Capital.” 

• La Directiva Conjunta 005 de 2023 de la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de 

Bogotá, D.C. - Secretaría Jurídica Distrital, establece en el ítem "6. Reporte mensual de 

las denuncias por posibles actos de corrupción y/o existencia de inhabilidades, 

incompatibilidades o conflicto de intereses que ingresan a través del Sistema Distrital para 

la Gestión de Peticiones Ciudadanas – “Bogotá te escucha”. La Subsecretaría de Servicio 

a la Ciudadanía de la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C., publicará 

y divulgará mensualmente un reporte con los datos de las denuncias por posibles actos 
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de corrupción, inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses, registradas en el 

Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas – “Bogotá te escucha”". 

A continuación, se relacionan los resultados de la evaluación del cumplimiento con los 

contenidos aportados para los criterios evaluados de la Lista de chequeo - Evaluación de la 

Atención al Ciudadano. 

1. Cuarto componente: Mecanismos para Mejorar la Atención al Ciudadano (Documento: 

Estrategias para la Construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano) 

Aspectos cumplidos 

Las evidencias aportadas y verificadas dieron cuenta para el periodo auditado de los criterios 

contenidos en la Lista de Chequeo - Evaluación de la Atención al Ciudadano para los criterios: 

A. TALENTO HUMANO “Se constituye en la variable más importante para la gestión y el 

mejoramiento del servicio al ciudadano, pues son los servidores públicos quienes facilitan a 

los ciudadanos el acceso a sus derechos a través de los trámites y servicios que solicitan. La 

entidad puede formular acciones para fortalecer el talento humano en materia de 

sensibilización, cualificación, vocación de servicio y gestión.” y, E. RELACIONAMIENTO CON 

EL CIUDADANO. 

En la evaluación de los criterios, se encontró: 

CRITERIO 
EVALUADO 

ASPECTOS CUMPLIDOS PARCIALMENTE 

A. ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA Y DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 

ii. Incorporado de 
recursos en el 

presupuesto de la 
entidad para el 
desarrollo de 
iniciativas que 

mejoren el servicio al 
ciudadano. 

Auditado reportó en correo de fecha 17 de febrero de 2025: "Los recursos utilizados para la 
vigencia 2024, corresponden al talento humano que conforma la oficina de Participación 
Comunitaria y Servicio al Ciudadano como lo son: Referentes, Auxiliares de servicio al ciudadano 
y trabajadoras sociales, que se encargan de realizar diferentes actividades relacionadas con la 
misionalidad de la oficina. 

Además, se contó con el convenio de ruta de salud, el cual estuvo vigente hasta el 10 de junio del 
2024, se ejecutó bajo el convenio 013 DE 2023, cuyo objeto es "aunar esfuerzos administrativos, 
técnicos y financieros para garantizar la continuidad del programa ruta de la salud ESE" en el 
marco del modelo de salud, mediante el cual se traslada a la población entre los puntos de atención 
de la Subred. Soporte Convenio. 

Se contó con el apoyo del área de comunicaciones para diseño e implementación de piezas 
comunicativas asociadas a derechos y deberes, mecanismos de escucha entre otros.” 

En la información 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 terminación febrero del 2024. 

En respuesta a solicitud de ampliación de información y evidencias vía correo de fecha 6 de marzo 
del 2025 tiene la misma información para este ítem. Se mantiene la observación 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 información 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
sBjHvxJ2c6DqGIJtukyxMBuw?e=UftMFY 

B.   FORTALECIMIENTO DE LOS CANALES DE ATENCIÓN. 

vi. Implementar 
mecanismos para 

revisar la 
consistencia de la 
información que se 

entrega al ciudadano 
a través de los 

diferentes canales 
de atención. 

Se evidenció el registro de papel de trabajo en dato puro: "TELEAUDITORIA 2024 TOTAL" sin 
análisis y conclusiones en el mismo. Al verificar el papel de trabajo en Excel que documenta 
evaluación de criterios de calidad en términos de oportunidad, claridad y precisión y calificación en 
la satisfacción de la respuesta, que genera resultados en términos de porcentaje de respuestas 
producto de una evaluación cualitativa de percepción subjetiva a preguntas predefinidas, a una 
población. 

A la revisión en detalle de los datos se identificó:  

1. A la pregunta si la respuesta fue clara y precisa, de 1.026 para la vigencia 2024, 521 
correspondieron al segundo semestre de la vigencia 2024. 

2. A la pregunta: ¿En cuánto tiempo recibió la respuesta?, en términos de días registra para los 
521 evaluados del segundo semestre de los 1.026 de la vigencia 2024, así: para menos de 10 días 
263 para el segundo semestre del año, de 587 para la vigencia 2024. Entre 10 y 15 días 172 para 
el segundo semestre del año, de 278 para la vigencia 2024 y, más de 15 días 86 para el segundo 
semestre del año, de 161 para la vigencia 2024 

3. Para la pregunta: ¿Qué calificación otorga a la satisfacción de la respuesta a su comentario?, 
los criterios de evaluación para el periodo auditado fueron, para los 521 evaluados del segundo 
semestre  de los 1.026 de la vigencia 2024, así: excelente 131 de 223 para el segundo semestre 
del año, para la vigencia 2024; bueno 333 para el segundo semestre del año, de 709 para la 
vigencia 2024; regular 55  para el segundo semestre del año de 83 para la vigencia 2024; malo 2 
para el segundo semestre del año de 11 para la vigencia 2024. En términos de la evaluación de 
eficiencia en la atención directa a los requerimientos de los ciudadanos, se verificó los resultados 
de la pregunta a la satisfacción de la respuesta. 

A la revisión gráfica de los resultados en términos de satisfacción 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  distribución 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 
evaluación 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 ampliación de información y evidencias vía correo de fecha 6 de marzo 
del 2025 tiene la misma información en respuesta para este ítem. Se mantiene la observación 
sobre la información aportada, es insuficiente para evaluar el criterio: "Implementar mecanismos 
para revisar la consistencia de la información que se entrega al ciudadano a través de los diferentes 
canales de atención." 

Origen de los datos: carpeta evidencias suministrada por el auditado 

Fuente de la información verificada: TELEAUDITORIA 2024 TOTAL 

Carpeta revisada 

https://subredsuroccidentegovco.sharepoint.com/:f:/s/jefeoficinapcsc/Eq12nT5LxH1PhO2swsiDwk
sBjHvxJ2c6DqGIJtukyxMBuw?e=UftMFY 

https://subredsuroccidentegovco.sharepoint.com/:f:/s/jefeoficinapcsc/Eq12nT5LxH1PhO2swsiDwksBjHvxJ2c6DqGIJtukyxMBuw?e=UftMFY
https://subredsuroccidentegovco.sharepoint.com/:f:/s/jefeoficinapcsc/Eq12nT5LxH1PhO2swsiDwksBjHvxJ2c6DqGIJtukyxMBuw?e=UftMFY
https://subredsuroccidentegovco.sharepoint.com/:f:/s/jefeoficinapcsc/Eq12nT5LxH1PhO2swsiDwksBjHvxJ2c6DqGIJtukyxMBuw?e=UftMFY
https://subredsuroccidentegovco.sharepoint.com/:f:/s/jefeoficinapcsc/Eq12nT5LxH1PhO2swsiDwksBjHvxJ2c6DqGIJtukyxMBuw?e=UftMFY
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CRITERIO 
EVALUADO 

ASPECTOS CUMPLIDOS PARCIALMENTE 

ítem i. Realizar 
ajustes razonables a 
los espacios físicos 

de atención y 
servicio al ciudadano 

para garantizar su 
accesibilidad de 

acuerdo con la NTC 
6047. Aplicar un 

Autodiagnóstico de 
espacios físicos para 
identificar los ajustes 

requeridos 

En respuesta a solicitud de ampliación de información sobre las evidencias vía correo de fecha 6 
de marzo del 2025, auditada anexó pantallazo de convocatoria de socialización de resultados 
de “Accesibilidad al espacio físico - Espacios de servicio al ciudadano en la administración pública” 
establecidas en la Norma Técnica Colombiana - NTC 6047, Informe del II Semestre del 2024 

ix. Implementar 
protocolos de 

servicio al ciudadano 
en todos los canales 

para garantizar la 
calidad y cordialidad 

en la atención al 
ciudadano. 

 

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

En respuesta a solicitud de ampliación de información y evidencias vía correo de fecha 6 de marzo 
del 2025 tiene la misma información en respuesta para este ítem. Se mantiene la observación 
sobre la evidencia insuficiente que dé cuenta de la implementación de protocolos de servicio al 
ciudadano en todos los canales para garantizar la calidad y cordialidad en la atención al ciudadano. 

D.   NORMATIVO Y PROCEDIMENTAL 

vii. Realizar 
campañas 

informativas sobre la 
responsabilidad de 

los servidores 
públicos frente a los 

derechos de los 
ciudadanos. 

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

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

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

El propósito de estas actividades es contribuir a los procesos de formación e información en salud 
para nuestros usuarios, así como a la prestación de servicios de salud con calidad, calidez y 
oportunidad. 

Como parte de estas iniciativas, en agosto se realizó un reconocimiento especial al talento humano 
más comprometido con la socialización de los deberes y derechos de nuestros usuarios durante la 
prestación 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 motivación para la socialización de 
los deberes y derechos a los usuarios durante todo el ciclo de atención." 

Origen de la información: " Boletín de la Mejora Jul - Ago 2024 - 490910 copia". 

Fuente: Página 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 información: EVIDENCIAS.zip-. Correo de fecha 06 de marzo del 2025 – fuente de la información: 
https://subredsuroccidentegovco.sharepoint.com/:f:/s/jefeoficinapcsc/Eq12nT5LxH1PhO2swsiDwksBjHvxJ2c6DqGIJtukyxMBuw?e=UftMFY  

Oportunidades de mejora 

https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/:u:/g/personal/jefeparticipacion_subredsuroccidente_gov_co/EQ0Tm-YI4BBLi4mqDCQyBAUBuRHVbl5apRnlXanil6iPhA
https://subredsuroccidentegovco.sharepoint.com/:f:/s/jefeoficinapcsc/Eq12nT5LxH1PhO2swsiDwksBjHvxJ2c6DqGIJtukyxMBuw?e=UftMFY
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• Para la presente evaluación, falta documentar el informe final de cumplimiento de las 

obligaciones establecidas en el convenio y su ejecución financiera y el Acta de liquidación 

del convenio firmada por las partes (Entidad con la que se suscribe el convenio y Gerente 

Subred) si correspondió 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 socialización de las principales causas de manifestación con el equipo 

directivo de la Entidad, para la toma de decisiones frente a los principales motivos de 

inconformidad, así 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 elaboración de planes de mejora. " 

• Continuar trabajando en la cualificación 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 

implementación de protocolos de canales virtuales. 

• Es fundamental fortalecer la implementación de mecanismos que permitan revisar la 

consistencia de la información entregada a la ciudadanía a través de los diferentes canales 

de atención. Esto responde al criterio evaluado sobre la coherencia y uniformidad de la 

información proporcionada. Además, se considera necesario reforzar la medición del 

aseguramiento de que dicha información, transmitida por todos los canales, cumpla con 

los principios de lenguaje claro, homogeneidad, oportunidad, objetividad, veracidad, 

completitud, actualización, accesibilidad y motivación; tal como lo establece el criterio DE 

VENTANILLA HACIA AFUERA, del componente 4. FORTALECIMIENTO DE CANALES DE 

INTERACCIÓN CON EL CIUDADANO (Cobertura). ítem A contenido en el documento: ABC 

de servicio al ciudadano atributos básicos para la prestación del servicio al 

ciudadano en las entidades públicas del Programa Nacional de Servicio al 

ciudadano. Del Departamento Nacional de Planeación. 

• Dentro de la ejecución de la acción de la Oportunidad de Mejora - OM matriculada en el 

sistema de gestión integral Almera Institucional con el ID 3667 conviene que el proceso 

responsable revise la inclusión del requisito evaluado de Asignar responsables de la 

gestión de los diferentes canales de atención. 

Recomendaciones 

• Fortalecer la implementación de los mecanismos para revisar la consistencia de la 

información que se entrega al ciudadano a través de los diferentes canales de atención. 
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• Fortalecer la documentación de los mecanismos de comunicación directa entre las áreas 

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

desarrollo de iniciativas de mejora. 

• Documentar la asignación de responsables de la gestión de los diferentes canales de 

atención. 

• Realizar la medición sobre el aseguramiento en que la información 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 atención 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 físicos de atención 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 

ATENCIÓN 

2. Verificación 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 CIUDADANÍA 

Aspectos cumplidos 

En el anexo 01 de este informe se describe el detalle de la revisión para dar cumplimiento a 

los aspectos evaluados. 

Observaciones junto con la normatividad incumplida 

A continuación, se describe los aspectos con cumplimiento parcial asociados a los criterios 

para el periodo evaluado, así: 
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CRITERIO EVALUADO ASPECTOS CUMPLIDOS 

 OBSERVACIONES 
JUNTO CON LA 
NORMATIVIDAD 

INCUMPLIDA 

A. ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA Y DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 

Ítem Decreto 847 de 2019 Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C, modificado parcialmente por el Decreto 293 de 2021 

34 Artículo 10. Estrategia 
de lenguaje claro. Las 
entidades distritales 
deberán implementar 
una estrategia de 
lenguaje claro en todos 
los canales de 
interacción, 
comunicaciones y actos 
administrativos.  

  

En el canal de interacción se documenta en la página 
Institucional lengua de señas colombiana con mensaje 
estandarizado. Actos administrativos para el componente 
de participación ciudadana no aplico para el periodo 
evaluado la implementación en la rendición de cuentas. 
Auditado aporto el INFORME PEDAGÓGICO CURSO: 
LENGUA DE SEÑAS 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 - Participación 
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 capacitación lenguaje claro; incluye soportes 
previamente verificados en papeles de trabajo de la OCI, 
como parte de los aspectos cumplidos que aportan al 
criterio de Talento humano. En mismo correo se adicionó 
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 observación sin evidencia de la adopción 
y/o adaptación de la estrategia  de lenguaje claro e 
incluyente documentada en  el sistema de gestión integral 
Almera Institucional, para el proceso y el periodo 
evaluado, con los criterios de implementación: en todos 
los canales de interacción, comunicaciones y actos 
administrativos, el artículo 10 establece “Para estos 
efectos, las entidades podrán seguir los lineamientos 
expedidos por la Secretaría General de la Alcaldía Mayor 
de Bogotá D.C., mediante la Guía de Lenguaje Claro e 
Incluyente del Distrito Capital.” 

El proceso Participación 
comunitaria y servicio al 
ciudadano tiene 
implementada la estrategia 
de lenguaje claro en algunos 
de los canales de 
interacción, comunicaciones 
y actos administrativos de la 
Entidad, tal como lo 
establece el artículo 10 del 
Decreto 847 de 2019 
Alcaldía Mayor de Bogotá, 
D.C 

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

LINEAMIENTOS ESTRATÉGICOS 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 

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

Para los criterios 
asociados a lengua nativa, 
aunque el procedimiento 
Institucional: 
Procedimiento recepción, 
tramite y respuesta a 

En la documentación 
Institucional, para el 
requisito falta describir los 
mecanismos para garantizar 
la debida atención y 
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CRITERIO EVALUADO ASPECTOS CUMPLIDOS 

 OBSERVACIONES 
JUNTO CON LA 
NORMATIVIDAD 

INCUMPLIDA 

artículo 2.2.3.12.9 establece 
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 atención y 
proceder a su traducción y 
respuesta. 

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

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

requerimientos 
ciudadanos Código 03-01-
PR-0001 Fecha 2024-10-
16 Versión Vigente: 14.0, 
describe tácitamente el 
artículo en mención de 
Decreto 1166 de 2026 
(artículo 2.2.3.12.9)  

proceder a su traducción, 
respuesta y habilitarlos. 

Adicionalmente, cuando 
exista ausencia de interprete 
la medida implementada. 

Fuente: Página Institucional- chat Institucional – intranet. Correo de respuesta auditado fecha 17 de febrero del 2025.- Fuente de la información: 
EVIDENCIAS.zip-.  

Observación de forma. Sobre las recomendaciones generales para dar respuesta del ítem 

4.3.3. Protocolo de atención correo electrónico Ciclo de Servicio contenidas en el MANUAL 

DEL SERVICIO A LA CIUDADANIA DEL DISTRITO CAPITAL versión 2 de 2022, página 79, 

se evidenció que el procedimiento Institucional recepción, trámite y respuesta a requerimientos 

ciudadanos (código 03-01-PR-0001) actualizado el 16/10/2024 en su versión 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 Recepción de Derechos de Petición por Redes 

Sociales" dicho formato no se encuentra en el sistema de gestión integral Almera Institucional 

normalizado. 

Observación de fondo. Sin precisión documentada en el periodo auditado sobre el paso: “Si 

la ciudadanía envía algún Derecho de Petición a un correo institucional, inmediatamente debe 

reenviarse a la persona encargada del registro en el Sistema Distrital para la Gestión de 

Peticiones Ciudadanas Bogotá Te Escucha, en ningún caso debe darse respuesta por este 

medio." 

Oportunidades de mejora 

https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/:u:/g/personal/jefeparticipacion_subredsuroccidente_gov_co/EQ0Tm-YI4BBLi4mqDCQyBAUBuRHVbl5apRnlXanil6iPhA
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• Del ítem 34, hacer una revisión de la guía respectiva para lenguaje claro para inclusión en 

mecanismos de atención a la ciudadanía en todos los canales de interacción. 

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

• Del Manual para la Gestión de Peticiones Ciudadanas Orientaciones Básicas para el 

manejo de peticiones ciudadanas de la Secretaría General Alcaldía Mayor de Bogotá, 

Subsecretaría de Servicio a la Ciudadanía noviembre 2020 (Versión 03): 

- En el proceso de estructuración de la respuesta, respecto del criterio: las entidades 

deberán adoptar los lineamientos técnicos diseñados por el Gobierno Nacional a través 

del Departamento Nacional de Planeación: 

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 elaboración de la respuesta, ítem 2. “Uso de 

expresiones lingüísticas” que incluyan tanto al género femenino como al masculino, 

cuando se requiera hacer referencia a ambos y no el uso exclusivo del género 

masculino, así como el cumplimiento del Acuerdo 381 de 2009 “Por medio del cual se 

promueve el uso del lenguaje incluyente del Concejo De Bogotá, D.C.” 

• Revisar e incluir en la Estrategia Institucional los criterios del ítem 6. Sexto aspecto: uso 

de lenguaje claro e incluyente de la Directiva 004 de 2021 de la Secretaría General Alcaldía 

Mayor de Bogotá, D.C. “Lineamiento para la Atención y Gestión 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 Implementación de 

Lenguaje Claro. 

Recomendaciones para: 

La estrategia de Lenguaje Claro: 

• Dar cumplimiento a la inclusión de los criterios de la Estrategia de Lenguaje Claro 

establecidos en el artículo 10 del Decreto 847 de 2019 - Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C. 

• Dar conformidad en el despliegue del lineamiento: 1. “Presente las recomendaciones 

frente a los avances y/o necesidades evidenciadas durante la implementación de las 

directrices de lenguaje claro, accesibilidad y enfoque de derechos, en los diferentes 

escenarios de relacionamiento con la ciudadanía de la Función” y, 2. “Formular 

recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la interacción entre la 

entidad y la ciudadanía, contribuyendo a fortalecer la confianza en la Administración” del 

Manual Operativo Defensor de la Ciudadanía Distrito Capital 2024. 

https://secretariageneral.gov.co/sites/default/files/2023-03/guia-de-lenguaje-claro-incluyente-del-distrito-capital.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/GUIA%20DEL%20LENGUAJE%20CLARO.pdf
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Programa%20Nacional%20del%20Servicio%20al%20Ciudadano/GUIA%20DEL%20LENGUAJE%20CLARO.pdf
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Para Lengua Nativa: 

• Cumplir con el artículo 2.2.3.12.9 del Decreto 1166 de 2016, en lo relacionado a los 

mecanismos para garantizar la debida atención y proceder a su traducción y respuesta, y 

cuando exista ausencia de interprete. 

Del Ciclo de Servicio y las peticiones: 

• Por Redes Sociales. Se mantiene la recomendación sobre la inclusión en los documentos 

Institucionales del proceso evaluado de la Directiva 004 del 2021 lineamiento para la 

atención y gestión de peticiones ciudadanas recibidas a través de Redes Sociales, el cual 

contiene el protocolo de atención de las solicitudes allegadas por este medio. 

• Por Correos Electrónicos. Apropiar las recomendaciones generales para dar respuesta del 

ítem 4.3.3. del Protocolo de atención correo electrónico del Ciclo de Servicio contenidas 

en el Manual del Servicio a la Ciudadanía del Distrito Capital versión 2 de 2022, página 7. 

DEFENSOR DE LA CIUDADANÍA 

Aspectos cumplidos 

A continuación, se describe los aspectos cumplidos para la figura de Defensor de la 

Ciudadanía, así: 

ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA Y DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 

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

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

Decreto 847 de 2019 CRITERIO EVALUADO: CAPITULO III 
- DEFENSOR DE LA CIUDADANÍA 

ASPECTOS CUMPLIDOS 

Artículo 13. Defensor de la Ciudadanía: En todas las 
entidades y organismos del Distrito se deberá implementar la 
figura del Defensor de la Ciudadanía, a través de la 
designación de un servidor público del más alto nivel dentro 
de la estructura jerárquica de la entidad perteneciente a un 
área misional o estratégica, realizada por el representante 
legal. 

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

Parágrafo 2. Las entidades y organismos del Distrito que 
registren un volumen significativo de requerimientos, que 
implique la intervención del Defensor, podrán conformar 
mediante acto interno del jefe del organismo, un Grupo Interno 
de Trabajo que lidere la estrategia del Defensor de la 
Ciudadanía, el cual deberá estar adscrito a una de las 
dependencias del segundo nivel jerárquico de la organización, 

Se identificó la Resolución 0216 de fecha 2023-06-09 
(Código 03-01-RES-216-2023) emisor Subred Sur 
Occidente “Por medio de la cual se modifica la resolución 
354 del 4 de mayo de 2017 expedida por la Subred 
Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.”  

El contenido da cuenta de las especificaciones del 
parágrafo 2 y 3 de la norma evaluada. 
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coordinado por el funcionario de nivel directivo de dicha 
dependencia. 

Parágrafo 3. El representante legal definirá los lineamientos 
al interior de cada entidad y organismo del Distrito, con el fin 
de garantizar la implementación de la figura de Defensor de 
la Ciudadanía en materia presupuestal, técnica, de talento 
humano, entre otras. Adicionalmente, hará seguimiento a 
través del consejo directivo o la instancia que considere 
pertinente para la verificación de las obligaciones asignadas. 

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 Ciudadanía y se dictan otras disposiciones”. 
ASPECTOS CUMPLIDOS 

Artículo 11° Responsable de coordinar la implementación al 
interior de las entidades. Parágrafo. La Mesa Técnica de 
Apoyo de Relacionamiento con la Ciudadanía, deberá estar 
conformada por la Oficina de Servicio a la Ciudadanía o quien 
haga sus veces, la Oficina Asesora de Planeación o quien 
haga sus veces, las áreas involucradas en la implementación 
de las políticas de relación Estado - Ciudadanía, y el o la 
Defensor(a) de la Ciudadanía.  

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

LINEAMIENTOS ESTRATÉGICOS: MANUAL OPERATIVO DEFENSOR DE LA CIUDADANIA DISTRITO CAPITAL 
2024 

Se enumeran las funciones del Defensor de la Ciudadanía 
establecidas en el artículo 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 Ciudadanía del Comité Institucional 
de Gestión y Desempeño, 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, incluyó acciones establecidas en 
el Modelo Integral de Relacionamiento con la Ciudadanía 
en el Plan de Acción de la Política Pública de Participación 
Social en Salud. Por lo anterior, se comparte el siguiente 
link de los informes trimestrales para su verificación:” Se 
verificó los informes de III y IV trimestre. 

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

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

Del mismo modo se evidenció cumplimiento parcial para 
las funciones 1,2 y 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_II_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUDAD
ANIA_2024.pdf. 

Al hacer la revisión del documento aportado en la carpeta 
de la función 6 mediante correo de fecha 23/03/2025 del 
acceso adjunto sobre información suministrada por la 

https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensor-ciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensor-ciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensor-ciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf
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auditada, se ubicó el Excel con nombre FORMATO-
PRESENTACIÓN-INFORME-AJUSTADO éste cuenta con 
documentación de las funciones 6 y 7. 

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

Para el periodo auditado; el detalle de la revisión 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: El Manual 
Operativo del Defensor de la Ciudadanía deberá ser adoptado 
por todas las entidades y organismos del Distrito Capital. El 
presente documento consolida los conceptos, normas y 
protocolos, que guían las actuaciones de los servidores 
públicos designados, para la prestación de los servicios de 
manera eficiente, efectiva y de calidad. Pg. 8. 

Auditado respondió en correo de fecha 26/02/2025: 
Los informes del defensor del ciudadano se encuentran 
publicado en el siguiente link: 

https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-
la-ciudadania/pqrsd/  
Al verificar el informe:  

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

Fuente: Aplicativo Almera y página 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 información: EVIDENCIAS.zip- carpetas CONTROL INTERNO.zip y carpeta 2024 sub carpeta III trimestre y IV 
trimestre. 

Oportunidades de mejora para las funciones 

• En el marco del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadanía se 

recomienda fortalecer la articulación de la Política de Gestión y Desempeño de Servicio a 

la Ciudadanía con las demás políticas de relación Estado - Ciudadanía del MIPG 

(transparencia, participación ciudadana, racionalización de trámites). 

• Generar recomendaciones frente a los lineamientos para la atención y gestión de 

denuncias por posibles actos de corrupción y/o existencia de inhabilidades, 

incompatibilidades o conflicto de intereses y protección de identidad del denunciante, 

desarrollados a través de la Directiva Conjunta 005 de 2023. 

• Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadanía sobre la prestación 

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

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

deban ser resueltas por la Entidad del Capítulo III Defensor de la Ciudadanía, funciones 

del Decreto 847 de 2019 modificado parcialmente por el Decreto 293 de 2021 Artículo 14. 

Funciones del Defensor de la Ciudadanía. 

https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/:u:/g/personal/jefeparticipacion_subredsuroccidente_gov_co/EQ0Tm-YI4BBLi4mqDCQyBAUBuRHVbl5apRnlXanil6iPhA
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• Contar con evidencias que sustenten la articulación con la Comisión Intersectorial de 

Servicio a la Ciudadanía en el informe semestral de la Subred Sur Occidente. 

Recomendación para las funciones 

• Dar conformidad y documentar el despliegue a la gestión realizada en la Institución a 

través del cumplimiento de cada uno de los lineamientos establecidos para cada función 

en el Manual Operativo Defensor de la Ciudadanía Distrito Capital 2024. 

Observaciones junto con la normatividad incumplida 

• De forma: Sin evidencia en el sistema de gestión integral Almera Institucional, de adopción 

del Manual Operativo Defensor de la Ciudadanía Distrito Capital 2024, incumplimiento del 

ítem 3. Alcance del Manual Operativo: El Manual Operativo del Defensor de la Ciudadanía 

deberá ser adoptado por todas las entidades y organismos del Distrito Capital y la 

Resolución 216 de 2024 “Por el cual se actualiza el manual operativo del defensor de la 

ciudadanía en el Distrito Capital”, Artículo 1°. 

• 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 Ciudadanía en el informe del 

segundo semestre (“INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024”) publicado en el 

enlace: https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensor-

ciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf 

Recomendaciones 

• Dar cumplimiento al Manual Operativo Defensor de la Ciudadanía Distrito Capital 2024 al 

ítem 3. Alcance del Manual Operativo: “El Manual Operativo del Defensor de la Ciudadanía 

deberá ser adoptado por todas las entidades y organismos del Distrito Capital.” 

GESTIÓN DE PETICIONES CIUDADANAS 

De los aspectos verificados con cumplimiento al revisar las evidencias: 

• En el Sistema de Gestión Integral Almera Institucional se evidenció el documento: Manual 

del usuario – funcionario Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas 

(Código EX-03-01-MA-0001) versión 1 de fecha 25/09/2023. 

• Aplicativo Bogotá te Escucha: Al revisar se ubicó en la ruta: 

https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/ que describe 

dentro de los canales: “Aplicativo Bogotá te Escucha” Enlace para presentar sus 

solicitudes, peticiones, quejas, reclamos y denuncias puede hacer uso del 

siguiente link: http://www.bogota.gov.co/sdqs 

https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensor-ciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensor-ciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
http://www.bogota.gov.co/sdqs
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Otras Observaciones: 

• Al verificar el cumplimiento del Artículo 17 del Decreto 847 de 2019  sobre Administradores 

funcionales del Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas, sin evidencia 

en notas internas o circulares o resoluciones en Intranet, para el periodo auditado, sobre 

la designación 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 

deberán solucionar los requerimientos funcionales relacionados con el mismo. Se encontró 

en el Procedimiento recepción, trámite y respuesta a requerimientos ciudadanos (Código 

03-01-PR-0001) versión 14 de fecha 16/01/2024, como líder el Jefe de Oficina de 

Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano (Oficina Participación Comunitaria y 

Servicios al Ciudadano) en el ítem Talento Humano: Auxiliares Administrativos, Técnicos, 

Tecnólogos, Profesionales de Apoyo, Líder de proceso PQRS y Jefe de Oficina de 

Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano. 

• Sin evidencia de la documentación del proceso, para el periodo auditado sobre los 

términos en tiempos de apertura de buzón (cada 3 días) establecido en el Artículo 19. 

Buzón de sugerencias del Decreto 847 de 2019 

Recomendaciones 

• Cumplir con el requisito del Artículo 17. Administradores funcionales del Sistema Distrital 

para la Gestión de Peticiones Ciudadanas del Decreto 847 de 2019. 

• Para el objeto evaluado sobre PQRSD_F, documentar y hacer seguimiento al requisito de 

tiempos de apertura de buzón del Artículo 19. Buzón de sugerencias del Decreto 847 de 

2019. 

CONCLUSIONES 

En virtud a que se actualizó la normatividad relacionada al PAAC durante el periodo auditado; 

en específico, el Decreto 1122 de 2024 “Por el cual se reglamenta el artículo 73 de la Ley 1474 

de 2011, modificado por el artículo 31 de la Ley 2195 de 2022, en lo relacionado con los 

Programas de Transparencia y Ética Pública” estableciendo en el artículo 2.1.4.4.1.5. del 

Decreto 1081 de 2015: “Referencias al Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano. Toda 

mención que se haga en normas o en cualquier otro documento al Plan Anticorrupción y 

Atención al Ciudadano se entiende referida al Programa de Transparencia y Ética Pública"; 

por tanto, la lista de chequeo objeto de la presente evaluación se determinará los criterios 

aplicados y continuidad en las mejoras deben ser consecuentes y dar respuesta a dicho 

programa. 
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Con relación al despliegue de lineamientos en materia de servicio a la ciudadanía 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 Defensoría de la Ciudadanía debe continuar el fortalecimiento en la 

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

ANEXO 01 LINEAMIENTOS EN MATERIA DE SERVICIO A LA CIUDADANÍA Y 

LINEAMIENTOS ESTRATÉGICOS 

LINEAMIENTOS EN MATERIA DE SERVICIO A LA CIUDADANÍA 

CRITERIO EVALUADO 

Íte
m 

Decreto 
847 de 2019 

Decreto 293 de 2021 ASPECTOS CUMPLIDOS 

33 Artículo 9  

Artículo 4. 
Modificar el 
artículo 9 del 
Decreto 
Distrital 847 
de 2019, el 
cual quedará 
así: 

Artículo 9. Estrategia de 
caracterización ciudadana. Con 
el propósito de estructurar 
mecanismos idóneos que 
permitan ajustar la oferta 
institucional, racionalizar 
trámites y presentar servicios 
focalizados, las entidades 
distritales deberán llevar a cabo, 
como mínimo una vez al año, 
procesos de caracterización que 
les permitan conocer las 
necesidades, intereses, 
expectativas y preferencias de 
la ciudadanía o grupos de 
interés”. 

Para caracterización: 

Se verificó el aplicativo: SI CUENTANOS de 
registro de la población consultante de la Subred 
Sur Occidente, en la casilla datos de enfoque 
poblacional y social, se identifica el registro de 
enfoque poblacional, etnia, población prioritaria 
de interés subtipo etnia y subtipo población 
prioritaria. 

(Evidencia: IMG_0385 Caracterización) 

Para ajuste de la oferta Institucional: 

La Institución cuenta con estrategia de 
agendamiento previo de atención a la 
ciudadanía, teniendo en cuenta los lineamientos 
de Racionalización de Trámites y de la Política 
Pública de Servicio a la Ciudadanía.  

Enlace verificado:   la url: 
https://subredsuroccidente.gov.co/tramites-2/ 

Relación de trámites y servicios: 

En la ruta: 5. Tramites registra: “En esta sección 
encontrará la información relacionada a la 
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 

Asignación de Cita para la prestación de 
Servicios de Salud  
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Se ubica el acceso para chat así: 
https://subred.ucontactcloud.com/WebChat/sub
redchat/ 

35 Artículo 11.  

Artículo 5. 
Sustituir el 
artículo 11 del 
Decreto 
Distrital 847 
de 2019, el 
cual quedará 
así: 

“Artículo 11. Estrategia de 
inclusión. Las entidades 
distritales deberán formular 
anualmente, dentro su 
estrategia de servicio a la 
ciudadanía del Plan 
Anticorrupción y de Atención al 
Ciudadano, acciones 
encaminadas a promover la 
inclusión de personas con 
discapacidad, población étnica, 
mujeres, víctimas del conflicto 
armado y población LGBTI, 
entre otras; en la información, el 
acceso, accesibilidad y 
prestación del servicio a la 
ciudadanía”. 

Se verificó el Programa de transparencia y Ética 
pública en el sistema de gestión integral Almera 
Institucional que incluyó para el periodo 
auditado, se ubica en el Eje estratégico 
TRANSPARENCIA: Componente - 1. 
Mecanismos para la transparencia y acceso a la 
información pública: "Seguimiento al 
cumplimiento de la información de interés a la 
ciudadanía mediante la verificación de ítems del 
formato “Matriz de seguimiento de cumplimiento 
de índice de transparencia (ITA)” (código: 12-00-
OD-0002) PROGRAMACIÓN DE 
CUMPLIMIENTOS: • I Semestre: 50% • II 
Semestre: 50%"   

Origen de los datos: sistema de gestión integral 
Almera Institucional. 
Fuente de la información: Documento exportado 
seguimiento al programa de transparencia y 
ética Publica periodo 1 de julio del 2024 al 31 de 
diciembre del 2024: 
Cronograma_20250225_111601. 
 

LINEAMIENTOS ESTRATÉGICOS 

CRITERIO EVALUADO 

Íte
m 

Decreto 847 de 2019 ASPECTOS CUMPLIDOS 

36 

Artículo 12. Fortalecimiento de capacidades de los servidores 
públicos. El personal que tiene por función servir directamente a 
los ciudadanos, usuarios o grupos de interés, deberá conocer de 
forma detallada la estructura organizacional de la entidad, el 
portafolio institucional y sus requisitos, los canales de atención y 
las funciones de la entidad. Sus actuaciones de cara a la 
ciudadanía deberán ser desarrolladas con solidaridad y vocación 
de servicio. 

Se evidenció carpeta con actas soporte de 
capacitación al personal relacionada para el 
periodo auditado. 

Origen de los datos: suministrada por el 
auditado. 

Fuente de la información:  subcarpeta Art 12, 
evidencias de parágrafo 2 y 3 

Parágrafo 1. Cada entidad distrital deberá adoptar los 
lineamientos del Manual de Servicio a la Ciudadanía del Distrito 
Capital, expedido por la Secretaría General de la Alcaldía Mayor 
de Bogotá D.C., o deberá contar con un manual de servicio en el 
que se definan los lineamientos para la atención a la ciudadanía 
homologado con el anterior. 

Para el periodo auditado se evidenció 
actualización del Manual de información y 
servicio al ciudadano (código 03-01-MA-0001) 
versión 17 de fecha 09/12/2024. 

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

Parágrafo 2. Cada entidad distrital deberá incluir en los planes de 
formación, temáticas relacionadas con la Política Pública de 
Servicio a la Ciudadanía como tema estratégico en la gestión 

Auditado aporto el documento: "SUBRED SUR 
OCCIDENTE - OCT - DIC 2024 - SDS-GSS-FT-
083 REALIMENTACION NFORME 
TRIM.PPDSC V. 1 (1)" 

https://sgi.almeraim.com/sgi/lib/pdf/pdfjs-4.10.38/web/viewer.php?archivoid=292986&token=a361419deef6b89c1e50aca3973e8918
https://sgi.almeraim.com/sgi/lib/pdf/pdfjs-4.10.38/web/viewer.php?archivoid=292986&token=a361419deef6b89c1e50aca3973e8918
https://sgi.almeraim.com/sgi/lib/pdf/pdfjs-4.10.38/web/viewer.php?archivoid=292986&token=a361419deef6b89c1e50aca3973e8918
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pública, e impartirlos de forma integral a todos los servidores 
públicos que hacen parte de la organización. 

Parágrafo 3. En los programas de inducción y reinducción se 
deberán incluir contenidos relacionados con la Política Pública 
Distrital de Servicio a la Ciudadanía. La programación de los 
procesos de formación en las entidades distritales deberá 
proyectarse sin perjuicio de las convocadas por la Secretaría 
General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C. 

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

ADICIONES EN LA VERIFICACION DE LA NORMA APLICABLE PARA EL PERIODO AUDITADO SEGUNDO 
SEMESTRE DEL 2024 

Íte
m 

Decreto 847 
de 2019 

DECRETO 293 DE 2021 ASPECTOS CUMPLIDOS 

  Artículo 23.  

Artículo 7. Mo
dificar el 
artículo 23 del 
Decreto 
Distrital 847 
de 2019, el 
cual quedará 
así: 

  

“Artículo 23. Guía de trámites y 
servicios. Sin perjuicio del 
registro de trámites que debe 
hacer toda entidad pública en el 
Sistema Único de Información 
de Trámites (SUIT), las 
entidades de la Administración 
Distrital deberán mantener 
actualizada la información 
referente a trámites y otros 
procedimientos administrativos 
en la Guía de Trámites y 
Servicios. 

En asociación con el articulo evaluado en 
respuesta al artículo 9 auditado informó: "Los 
tramites se encuentran relacionados en el SUIT, 
además se encuentran publicados en la página 
web de la entidad en el siguiente link  

 

Enlace verificado:  
https://subredsuroccidente.gov.co/tramites-2/". 

Parágrafo. Las entidades y 
organismos distritales, en el 
marco de lo dispuesto por el 
Decreto Distrital 189 de 2020, 
deberán asegurar la coherencia 
entre la información registrada 
en las distintas plataformas, 
siguiendo los lineamientos del 
programa de dinamización de 
racionalización de trámites del 
Distrito Capital”. 

 
En la ruta 5. Tramites describe: 
"En esta sección encontrará la información 
relacionada a la normatividad que sustenta los 
tramites, procesos, costos asociados, formatos 
y/o formularios asociados. 
- Relación de trámites y servicios" 

Al hacer la verificación se evidenció en la URL: 

https://subredsuroccidente.gov.co/tramites-2/  

  Artículo 25. 

Artículo 8. 
Modificar el 
artículo 25 del 
Decreto 
Distrital 847 
de 2019, el 
cual quedará 
así: 

“Artículo 25. Espacios de 
atención a la ciudadanía y 
ampliación de la oferta.  Las 
entidades distritales deberán 
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 trámites y otros 
procedimientos administrativos. 

En asociación con los espacios de atención a la 
ciudadanía y ampliación de la oferta, auditado 
respondió dentro de las evidencias del parágrafo 
2 del artículo 12 lo siguiente:"9 de Julio de 2024: 
Se actualizo la disponibilidad de rampas y 
ascensores que faciliten el acceso de los 
ciudadanos en condición de Discapacidad al 
punto de atención. 
Se incluye la guía de atención telefónica., 
contingencia de estrellas luminosas y se 
actualiza lo relacionado con el Call Center. “ 

Sin evidencia de la guía de atención telefónica 
en los aspectos relevantes descritos en este 

https://subredsuroccidente.gov.co/tramites-2/
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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 físico (NTC 6047) vigencia 
2024. 

Parágrafo. Las entidades 
distritales deberán ofrecer a la 
ciudadanía una oferta de 
canales presenciales y 
telefónicos para la recepción de 
peticiones verbales que logre 
suplir la demanda ciudadana de 
peticiones, trámites y otros 
procedimientos administrativos. 
Para lo anterior, las entidades 
que lo requieran podrán ampliar 
su oferta de puntos de atención 
presencial y telefónica con los 
diferentes canales de la Red 
CADE, siguiendo los 
parámetros establecidos en el 
artículo 29 del presente 
decreto”. 

Para la oferta de puntos de atención 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/ 

En la ruta 2. Canales de atención y pida una cita 

Del acceso: el sub ítem: Espacios físicos 
destinados para el contacto incluye Atención 
Unidades de Prestación de Servicios de Salud: 
reporta Clic para ver Portafolio de servicios. 

Al verificar el documento: Código 03-01-MA-
0001 Origen Interno Clase Manual actualizado 
en el periodo auditado: fecha 2024-12-09 
Palabras clave 03-01-MA-0001 Manual de 
información y servicio al ciudadano V17 se 
incluye en la página 22 el ítem 10.4 describe la 
estrategia a tu servicio. 

Para el canal telefónico se evidenció: 

Soporte verificado en la ruta: 
https://subredsuroccidente.gov.co/boletines/202
4/mejora/B_Mejora_Sep-Oct_2024.pdf: " Desde 
el pasado primero de 1ro de octubre, la Subred 
Sur Occidente puso en funcionamiento su nueva 
Línea de Gestión de Citas e información de 
servicios para los usuarios, con el número 
telefónico 601 379 51 80. Además, se habilitó un 
chat virtual para la gestión de citas en la página 
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 atención y reducir los tiempos de 
espera en la asignación de citas”. 

Soporte verificado del 7 de octubre del 2024: 
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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: Boletín 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 ESTRATÉGICOS: MANUAL DEL SERVICIO A LA CIUDADANIA DEL DISTRITO CAPITAL V2 2022 

DERECHOS 

  

  

  

  

  

  

  

  

1.3. Derechos y deberes de la ciudadanía 1.3. Presentar 
peticiones y solicitudes de forma verbal, escrita o por medios 
virtuales, en los horarios de atención publicados por la entidad y 
sin necesidad de contar con una persona apoderada para su 
representación. 

Antecedentes: Para el periodo auditado se 
mantiene: 

1. Documento Adopción de los derechos y 
deberes, con Código 03-01-RES-219-2017 
Origen Interno Clase Resolución Fecha 2022-
03-04. 

• Obtener el radicado de la petición con el fin de conocer el estado 
del trámite o servicio solicitado. 

2. Procedimiento recepción, tramite y respuesta 
a requerimientos ciudadanos Código Almera: 
03-01-PR-0001 actualizado con Fecha 2024-10-
16 Versión Vigente: 14.0 en el ítem 2. 
CONSOLIDAR DERECHOS DE PETICIÓN 
RECEPCIONADOS POR LOS DIFERENTE 
MEDIOS incluye como control: No. De Registro 
Aplicativo Bogotá Te Escucha y el ítem 11. 
HACER ENTREGA DE RESPUESTA 

• Recibir respuesta a las peticiones dentro de los plazos 
establecidos por la ley. 

3. Documento adoptado Código 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 gestión de peticiones 
ciudadanas incluye en la página el esquema de 
la notificación electrónica 

4. Integración en el sistema de gestión para 
peticiones ciudadanas en la ruta: 
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-
servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/ sub ítem 
condiciones técnicas se ubica el enlace 
https://sdqs.bogota.gov.co/sdqs/publico/registra
rPeticionario/?language=es 

Derechos relacionados con peticiones y solicitudes. 

Antecedentes: Para el periodo auditado se 
mantiene: 

- Derecho Institucional   verificado: Los 
escenarios de participación social y como 
acceder a los mecanismos escucha. 

https://www.facebook.com/share/v/XfQxmxxLmR6bTwbC/?mibextid=WC7FNe
https://www.facebook.com/share/v/XfQxmxxLmR6bTwbC/?mibextid=WC7FNe
https://www.facebook.com/share/v/12LwzYTyV8q/?mibextid=wwXIfr
https://www.facebook.com/share/v/12LwzYTyV8q/?mibextid=wwXIfr
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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 
vídeo online. 

4.3. Protocolos de atención canal virtual. 

El canal virtual es un canal de atención a la ciudadanía que se 
apoya de las Tecnologías de la Información y la Comunicación, 
TIC, en el que se puede obtener información, realizar trámites, 
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias, otros 
procedimientos administrativos y consultas de información que 
prestan las entidades públicas y empresas privadas del Distrito 
Capital y así promover un cambio de cultura hacia lo digital. 

Los medios virtuales que ha dispuesto la administración distrital 
son: 

• Guía de Trámites y Servicios 

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

• SuperCADE Virtual, aplicaciones móviles o plataforma web 

• Chatbot 

• Chat 

• Videollamada 

• Redes Sociales 

• Correo electrónico 

- Para el objeto de la auditoria se evidenció en 
la página Institucional en la ruta:  

https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-
servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/ 

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

3.1. Condiciones técnicas 

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

ACCESIBILIDAD EN MEDIOS ELECTRÓNICOS, SITIOS WEB, Y CONTENIDOS DIGITALES. 

  

2.1.2. Accesibilidad en medios electrónicos, 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 
comunicación electrónica de las entidades públicas deberán 
cumplir con las directrices de publicación y accesibilidad que dicte 
el Ministerio de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones a través de los lineamientos que se determinen 
en la Estrategia de Gobierno en línea, y que a partir del 01 de 
enero de 2022, las entidades públicas deberán dar cumplimiento 
a los estándares AA de la Guía de Accesibilidad de Contenidos 
Web, el Ministerio de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones expidió las Resoluciones 1519 y 2893 de 2020, 
estableciendo los criterios para la estandarización de contenidos 
e información, accesibilidad web, seguridad digital, datos abiertos 
y formulario electrónico 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 
electrónico 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://sdqs.bogota.gov.co/sdqs/publico/regis
trarPeticionario/?language=es incluye Tipo de 
Persona:  Persona Natural Persona Jurídica 
Establecimiento de Comercio Niños, Niñas y 
Adolescentes. 

- Los resultados de la evaluación 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_SgtoITA-Ley1712de2014-

https://www.youtube.com/watch?v=YrJMzuLoino
https://www.youtube.com/watch?v=YrJMzuLoino
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidente.gov.co/planeacion/2024/informes_oficina_control_interno/IL-2024-35_SgtoITA-Ley1712de2014-FinalFusionado.pdf
https://subredsuroccidente.gov.co/planeacion/2024/informes_oficina_control_interno/IL-2024-35_SgtoITA-Ley1712de2014-FinalFusionado.pdf
https://subredsuroccidente.gov.co/planeacion/2024/informes_oficina_control_interno/IL-2024-35_SgtoITA-Ley1712de2014-FinalFusionado.pdf
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FinalFusionado.pdf sobre el  Informe 
Seguimiento al cumplimiento de estándares y 
directrices para publicar la información 
señalada en la Ley 1712 de 2014 y los 
requisitos de acceso a información pública, 
accesibilidad web, seguridad digital y datos 
abiertos (OCI-SISSSO-IL-2024-35) con 
Fecha de expedición: 20 de diciembre de 
2024. 

- Mecanismos de accesibilidad al formulario 
electrónico para Peticiones, Quejas, 
Reclamos, Sugerencias y Denuncias 
(PQRSD) 

 

4.1. Canal de atención presencial. Es el espacio físico donde la 
ciudadanía interactúa con las diferentes entidades de la 
Administración Distrital, y puede acceder a la información pública, 
realizar trámites y otros procedimientos administrativos ofrecidos 
por las distintas entidades públicas y empresas privadas, entre 
otras, que la integran, así como para la presentación de 
peticiones, quejas, reclamos y denuncias, la rendición de cuentas 
y la participación ciudadana. 

En el enlace 
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-
servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/ en el ítem 
describe y despliega el ítem   3.1 Mecanismo de 
presentación directa de solicitudes, quejas y 
reclamos 

  

a. Protocolos de atención canal telefónico. 

El canal telefónico es el medio que permite la interacción 
bidireccional en tiempo real entre la ciudadanía la persona que 
presta el servicio en la entidad por medio de las redes de telefonía 
fija o móvil, en el que se puede obtener información, realizar 
trámites, peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias, 
otros procedimientos administrativos y consultas de información 
que prestan las entidades públicas 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, móviles 
y líneas gratuitas 

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

 

Del ítem:  Recomendaciones generales para dar respuesta a: Si 
la ciudadanía envía algún Derecho de Petición a un correo 
institucional, inmediatamente debe reenviarse a la persona 
encargada del registro en el Sistema Distrital para la Gestión de 
Peticiones Ciudadanas Bogotá Te Escucha, en ningún caso debe 
darse respuesta por este medio. 

Antecedentes: Se evidenció en la ruta: 
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-
servicio-a-la-ciudadania/canales-de-atencion-y-
pida-una-cita/ en el ítem: Correo físico o postal 
destinado para la recepción de solicitudes de 
información, sin embargo, el procedimiento 
Institucional no recoge la recomendación 
evaluada. 

 

Del ítem:  Recomendaciones generales para dar respuesta: Si la 
ciudadanía envía algún Derecho de Petición a un correo 
institucional, inmediatamente debe reenviarse a la persona 
encargada del registro en el Sistema Distrital para la Gestión de 
Peticiones Ciudadanas Bogotá Te Escucha, en ningún caso debe 
darse respuesta por este medio. 

Antecedentes que se mantienen:  

- Recepción de solicitudes o información:  

Calle 9 No. 39 – 46  

Código postal: 111611  

- Correo electrónico institucional destinado 
para la recepción de solicitudes de 
información 

- Correo electrónico institucional: 
contactenos@subredsuroccidente.gov.co 

https://subredsuroccidente.gov.co/planeacion/2024/informes_oficina_control_interno/IL-2024-35_SgtoITA-Ley1712de2014-FinalFusionado.pdf
mailto:contactenos@subredsuroccidente.gov.co
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- Link al formulario electrónico de solicitudes, 
peticiones, quejas, reclamos y denuncias 
Bogotá te escucha. Adicional se cuenta con 
código QR. 

- En el procedimiento recepción, tramite y 
respuesta a requerimientos ciudadanos 
Código 03-01-PR-0001: Actualizado con 
Fecha 2024-10-16 Versión Vigente: 14.0 se 
incluye el ítem 5. Formalizar los derechos de 
petición. 

Fuente: Página Institucional- chat Institucional – intranet- Almera Institucional. Redes Subred Sur Occidente. Correos de respuesta auditado fecha 17 de 
febrero del 2025.- Fuente de la información: 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 

CRITERIO EVALUADO 

ASPECTOS CUMPLIDOS 
Decreto 847 de 2019 

MANUAL OPERATIVO DEFENSOR DE LA 
CIUDADANIA DISTRITO CAPITAL 2024 ítem 6. 

FUNCIONES Y LINEAMIENTOS 

  

  

  

4. Diseñar e implementar 
estrategias de promoción de 
derechos y deberes de la 
ciudadanía, así como de los 
canales de interacción con 
la administración distrital 
disponibles, dirigidos a 
servidores públicos y 
ciudadanía en general. 

  

  

  

1. Realizar recomendaciones para que a través de 
las áreas de comunicaciones de las entidades se 
implementen estrategias para la divulgación de los 
canales y derechos y deberes de la ciudadanía; 
para ello, realice mínimo una 

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

pieza de comunicación que promueva el goce 
efectivo de los derechos de la ciudadanía y el 
cumplimiento de sus deberes, divulgando, 
además, los canales de interacción dispuestos por 
la administración distrital. Tenga en cuenta la 
disponibilidad de la información y los criterios 
diferenciales de accesibilidad definidos en los 
artículos 7 y 8 de la Ley 1712 de 2014, o la norma 
que la modifique o sustituya y los demás 
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 romaní" 

2. Promover dentro de la entidad la realización de 
sensibilizaciones y/o cualificaciones en temáticas 
de servicio a la ciudadanía. 

Socialización con las formas de 
participación social de los informes de 
adherencia a los derechos y deberes.  Se 
evidenció:  
Consolidado de capacitaciones del segundo 
semestre de la vigencia 2024 del tema: “Los 
mecanismos de escucha que utiliza la 
Subred Sur Occidente E.S.E. son: Veeduría 
Ciudadana, Comité de Ética Hospitalario, 

https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/:u:/g/personal/jefeparticipacion_subredsuroccidente_gov_co/EQ0Tm-YI4BBLi4mqDCQyBAUBuRHVbl5apRnlXanil6iPhA
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/derechos-y-deberes-de-los-usuarios/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/derechos-y-deberes-de-los-usuarios/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/derechos-y-deberes-de-los-usuarios/
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CRITERIO EVALUADO 

ASPECTOS CUMPLIDOS 
Decreto 847 de 2019 

MANUAL OPERATIVO DEFENSOR DE LA 
CIUDADANIA DISTRITO CAPITAL 2024 ítem 6. 

FUNCIONES Y LINEAMIENTOS 

Alcaldías locales, Juntas Administradoras 
Locales y Buzón." con resultados del 
postest:"42 % de los encuestados respondió 
correctamente a esta pregunta" total 513 
colaboradores. 
Origen de los datos: POSTEST EAC 
ACTIVIDADES ESPECÍFICAS 2024. 

3. Promover dentro de la entidad la participación 
en sensibilizaciones y/o cualificaciones en 
temáticas de servicio a la ciudadanía y el Sistema 
Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas 
Bogotá te escucha, que sean promovidas por la 
Secretaría General. 

Se crea pieza comunicativa difundiendo el 
nuevo Call Center para asignación de citas 
de la Subred" El informe describe: "Durante 
el IV trimestre del 2024 se realizaron 
capacitaciones en las siguientes temáticas: 
"Durante el IV trimestre del 2024 se 
realizaron capacitaciones en las siguientes 
temáticas: 
Octubre: Auxiliares de servicio 
Aseguramiento en salud Portafolio de 
servicios Manejo y abordaje de paciente 
difícil Trabajo Social Electivas Estudio Social 
de Caso Comisarías de Familia del Distrito. 
Noviembre: Auxiliares de servicio 
Socialización indicadores derechos y 
deberes Oportunidades de mejora 
aplicación instrumento derechos y deberes 
Trabajo Social Proyecto PAISS 
Procedimiento certificado de discapacidad 
Infografía protocolo paciente agresivo" 
Auditado informo en los reportes  que "se 
realiza socialización 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, además se cuenta con piezas 
comunicativas en los puntos de atención 
como folletos, pendones, entre otros." Al 
verificar las evidencias se observó actas de 
socialización al talento humano dentro de 
las que se incluye la socialización de 
instructivo de salas de espera. 
Origen de los datos carpeta con nombre ci 
total 5 actas 

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

1. Identifique los canales de atención presencial, 
virtual y telefónico disponibles para la ciudadanía, 
enlistando los medios de interacción (puntos de 
atención presencial, chat, chatbot, formularios de 
PQRS, redes sociales, videollamada, líneas de 

 El informe 
INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFE
NSOR_CIUDADANIA_2024 incluye el 
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CRITERIO EVALUADO 

ASPECTOS CUMPLIDOS 
Decreto 847 de 2019 

MANUAL OPERATIVO DEFENSOR DE LA 
CIUDADANIA DISTRITO CAPITAL 2024 ítem 6. 

FUNCIONES Y LINEAMIENTOS 

y Comunicaciones para 
mejorar la experiencia de los 
ciudadanos. 

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

contenido de los lineamientos requeridos 
para esta función. 

2. El Defensor adelantará seguimiento a la 
identificación y cumplimiento de la 
implementación de la estrategia de 
racionalización de trámites y otros procedimientos 
administrativos, incluyendo la digitalización y 
automatización (Decreto 088 del 2022 MINTIC), 
presentando el reporte actualizado del estado de 
avance y las recomendaciones pertinentes 

6. Elaborar y presentar los 
informes relacionados con 
las funciones del Defensor 
de la Ciudadanía que 
requiera la Secretaría 
General de la Alcaldía 
Mayor de Bogotá, D.C., y la 
Veeduría Distrital. 

1. Presentar ante la Secretaría General - 
Subsecretaría de Servicio a la Ciudadanía y 
Veeduría Distrital, reporte de la gestión del 
defensor en dos momentos: en el mes de enero 
de cada vigencia, la información con corte 1 julio 
al 31 de diciembre, y, en el mes de julio, la 
información con corte 1 de enero al 30 de junio, 
los cuales deben ser publicados en la página 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 Secretaría General - Subsecretaría 
de Servicio a la Ciudadanía, reporte de la 
gestión del defensor en dos momentos: en 
el mes de enero de cada vigencia, la 
información con corte 1 julio al 31 de 
diciembre, y, en el mes de julio, la 
información con corte 1 de enero al 30 de 
junio, los cuales deben ser publicados en la 
página web de cada entidad u organismo 
distrital con los cargue de información así al 
momento de la verificación: 

I semestre 2024: Fecha de expedición: 31 
de enero de 2025 

II semestre 2024: Fecha de expedición: 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/pqrsd/ con los 
cargue de información así al momento de la 
verificación: Fecha de expedición: 31 de 
enero de 2025. 

  Otros informes verificados en la web: 
- Al hacer la revisión del detalle de los 
informes a la veeduría se presenta 
consolidado del total de Entidades Distrito 
para los meses de julio y agosto 

https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
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CRITERIO EVALUADO 

ASPECTOS CUMPLIDOS 
Decreto 847 de 2019 

MANUAL OPERATIVO DEFENSOR DE LA 
CIUDADANIA DISTRITO CAPITAL 2024 ítem 6. 

FUNCIONES Y LINEAMIENTOS 

respectivamente.  Para los meses de 
septiembre a diciembre se observa el 
cumplimiento de META POLÍTICA PÚBLICA 
DISTRITAL DE SERVICIO A LA 
CIUDADANÍA en 86% para la Entidad. 

- Con relación 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 información: Reporte Gestión 
de Peticiones Entidades Distritales 
Diciembre 2024, Reporte Gestión De 
Peticiones Noviembre 2024., Reporte 
Gestión de Peticiones Octubre 2024, 
REPORTE GESTIÓN DE PETICIONES 
SEPTIEMBRE 2024_59. 

2. Para lo anterior, la Secretaría General 
socializará un formato que hace parte integral de 
este manual, que facilitará la presentación de las 
recomendaciones y acciones de mejora 
propuestas, como resultado de los análisis 
realizados. 

El INFORME _ II _ SEMESTRE _ GESTION 
_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024 se 
encuentra en la forma requerida por el 
anexo del manual operativo. 

Se evidenció archivo de pg Institucional de 
ubicación de la ruta de los informes 
respectivos en pdf con nombre SOPORTE 
PÚBLICACIÒN 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
7418&or=OWA%2DNT%2DMail&ga=1&id=%2Fperson
al%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco
%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20D
EFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3
%93N%206%2FSOPORTE%20P%C3%9ABLICACI%
C3%92N%20INFORME%20DEFENSOR%20DEL%20
CIUDADANO%2Epdf&parent=%2Fpersonal%2Fservici
o%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocume
nts%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%
20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206 

Se mantiene el cumplimiento de la función 6, 
posterior a la última revisión. 

Fuente: Página 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. 

https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsuroccidente_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?ct=1743001407418&or=OWA%2DNT%2DMail&ga=1&id=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206%2FSOPORTE%20P%C3%9ABLICACI%C3%92N%20INFORME%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2Epdf&parent=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206
https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsuroccidente_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?ct=1743001407418&or=OWA%2DNT%2DMail&ga=1&id=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206%2FSOPORTE%20P%C3%9ABLICACI%C3%92N%20INFORME%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2Epdf&parent=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206
https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsuroccidente_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?ct=1743001407418&or=OWA%2DNT%2DMail&ga=1&id=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206%2FSOPORTE%20P%C3%9ABLICACI%C3%92N%20INFORME%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2Epdf&parent=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206
https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsuroccidente_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?ct=1743001407418&or=OWA%2DNT%2DMail&ga=1&id=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206%2FSOPORTE%20P%C3%9ABLICACI%C3%92N%20INFORME%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2Epdf&parent=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206
https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsuroccidente_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?ct=1743001407418&or=OWA%2DNT%2DMail&ga=1&id=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206%2FSOPORTE%20P%C3%9ABLICACI%C3%92N%20INFORME%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2Epdf&parent=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206
https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsuroccidente_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?ct=1743001407418&or=OWA%2DNT%2DMail&ga=1&id=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206%2FSOPORTE%20P%C3%9ABLICACI%C3%92N%20INFORME%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2Epdf&parent=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206
https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsuroccidente_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?ct=1743001407418&or=OWA%2DNT%2DMail&ga=1&id=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206%2FSOPORTE%20P%C3%9ABLICACI%C3%92N%20INFORME%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2Epdf&parent=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206
https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsuroccidente_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?ct=1743001407418&or=OWA%2DNT%2DMail&ga=1&id=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206%2FSOPORTE%20P%C3%9ABLICACI%C3%92N%20INFORME%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2Epdf&parent=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206
https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsuroccidente_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?ct=1743001407418&or=OWA%2DNT%2DMail&ga=1&id=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206%2FSOPORTE%20P%C3%9ABLICACI%C3%92N%20INFORME%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2Epdf&parent=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206
https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsuroccidente_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?ct=1743001407418&or=OWA%2DNT%2DMail&ga=1&id=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206%2FSOPORTE%20P%C3%9ABLICACI%C3%92N%20INFORME%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2Epdf&parent=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206
https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsuroccidente_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?ct=1743001407418&or=OWA%2DNT%2DMail&ga=1&id=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206%2FSOPORTE%20P%C3%9ABLICACI%C3%92N%20INFORME%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2Epdf&parent=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206
https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsuroccidente_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?ct=1743001407418&or=OWA%2DNT%2DMail&ga=1&id=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206%2FSOPORTE%20P%C3%9ABLICACI%C3%92N%20INFORME%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2Epdf&parent=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206
https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/personal/servicio_subredsuroccidente_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?ct=1743001407418&or=OWA%2DNT%2DMail&ga=1&id=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206%2FSOPORTE%20P%C3%9ABLICACI%C3%92N%20INFORME%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2Epdf&parent=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsubredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO%2FFUNCI%C3%93N%206
https://subredsuroccidentegovco-my.sharepoint.com/:u:/g/personal/jefeparticipacion_subredsuroccidente_gov_co/EQ0Tm-YI4BBLi4mqDCQyBAUBuRHVbl5apRnlXanil6iPhA
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1. Velar porque la entidad 
cumpla con las 
disposiciones normativas 
referentes al servicio a la 
ciudadanía. 

1. Haga un listado de las metas que tiene 
la entidad en políticas, planes y 
estrategias que impactan el servicio a la 
ciudadanía, analícelas y realice 
recomendaciones frente a las 
oportunidades de mejora identificadas. 

Auditado aportó en correo del 17/02/2025 informe 
con nombre: “Realimentación informe trimestral de 
implementación Política Pública Distrital de Servicio 
a la Ciudadanía Subredes Integradas de Servicios de 
Salud - Entidades con registro del cumplimiento. 

2. En el marco del Modelo Distrital de 
Relacionamiento Integral con la 
Ciudadanía, verifique los avances en la 
elaboración de la ruta estratégica para su 
implementación y seguimiento, 
presentando recomendaciones, para 
fortalecer la articulación de la Política de 
gestión y desempeño de servicio a la 
ciudadanía con las demás políticas de 
relación Estado ciudadanía de MIPG 
(transparencia, participación ciudadana, 
racionalización de trámites). 

Al verificar el INFORME_II_SEMESTE_ 
GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf” 2. 
En el marco del Modelo Distrital de Relacionamiento 
Integral con la Ciudadanía, describe los avances en 
la elaboración de la ruta estratégica para su 
implementación y seguimiento. 
El correo de fecha 26/02/2025 registra: 
"A continuación se relacionan los indicadores 
registrados en Almera en donde se encuentran los 
respectivos seguimientos de las políticas públicas de 
relacionamiento con la ciudadanía a cargo de la 
Oficina de Participación Comunitaria y Servicio al 
Ciudadano." 

En mismo correo informa: “Del sub ítem Seguimiento 
de políticas públicas distritales: PAAI 03 17 
Cumplimiento de los estándares para la 
implementación de la política pública de Servicio a la 
Ciudadanía Subred Sur Occidente ESE.  

PAAI 03 18 Cumplimiento de los estándares 
definidos para la implementación de la política 
pública de Participación Social en Salud Subred Sur 
Occidente ESE"; sin embargo, esta información no 
se encontró asociada en el informe en el ítem 
respectivo, como lo requiere el criterio evaluado. 

Sin soporte de las recomendaciones, para fortalecer 
la articulación de la Política de gestión y desempeño 
de servicio a la ciudadanía con las demás políticas 
de relación Estado ciudadanía de MIPG 
(participación ciudadana). 

Origen de la información 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 
inversión necesarios para el 
cumplimiento de las metas establecidas 
dentro de los proyectos de inversión que 
estén relacionados con el Modelo Distrital 
de Relacionamiento Integral con la 
Ciudadanía. 

 En la ruta : 
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/def
ensorciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTIO
N_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf  
registra en la pág. 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 Participación Comunitaria y Servicio 

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

Origen de la información 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 
interacción entre la 
entidad y la ciudadanía, 
contribuyendo a 
fortalecer la confianza en 
la administración. 

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

En la ruta : 
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/def
ensor-
ciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DE
FENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf  
registra en la pág. 5 describe: “Desde la Oficina de 
Participación 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 Información y Servicio 
al Ciudadano con código documental (03-01-MA-
0001) Proyección de respuestas a las PQRS en 
lenguaje claro estipulado en el Procedimiento de 
recepción, tramite y respuesta a requerimientos 
ciudadanos código documental (03-01-PR-0001 V. 
13.) Acompañamiento a los usuarios, familia y 
comunidad en la adaptación a los nuevas 
tecnologías y canales de atención." 

Al verificar en la matriz: 
Listado_maestro_de_documentos20250103_08574
6 Institucional se evidenció: Manual de información y 
servicio al ciudadano (código 03-01-MA-0001) 
versión 17 de fecha 2024-12-09, con descriptor 
lenguaje en diferentes tipologías en su contenido.  
Adicional, se encontró el registro de documentación 
en el manual en Almera, para la codificación. 
Adicional, el Manual del usuario – funcionario 
sistema distrital para la gestión de peticiones 
ciudadanas (Código EX-03-01-MA-0001) versión 1 
de fecha 2023-09-25. 

De las Oportunidades de mejora en ejecución para el 
periodo auditado: Plan de Mejoramiento PAD 2024 
No. 164 Contraloría de Bogotá ID 3685 e ID 3667, en 
ejecución para el periodo de alcance de la auditoria. 

https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-ciudadania/pqrsd/
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensor-ciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensor-ciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensor-ciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensor-ciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf
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En la información aportada el 17/02/2025, sin 
evidencia del registro “Soporte Actas Participación". 

2. Haga seguimiento y genere 
recomendaciones frente a los 
lineamientos para la atención y gestión 
de denuncias por posibles actos de 
corrupción y/o existencia de 
inhabilidades, incompatibilidades o 
conflicto de intereses y protección de 
identidad del denunciante, desarrollados 
a través de la Directiva Conjunta 005 de 
2023, o la que la modifique o sustituya, 
así como frente a los demás lineamientos 
que se expidan en este marco. 

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

3. Formule recomendaciones para la 
adecuada gestión de las peticiones 
ciudadanas por parte de las entidades 
distritales, teniendo en cuenta los 
lineamientos establecidos por la 
Subsecretaría de Servicio a la 
Ciudadanía / Dirección Distrital de 
Calidad del Servicio. 

En la ruta: 
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/def
ensor 
ciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DE
FENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf registra en la 
pág. 7; el informe describe, como la Entidad articula 
sus acciones para la ejecución de la acción. 

3. Analizar el consolidado 
de las peticiones que 
presente la ciudadanía 
sobre la prestación de 
trámites y servicios, con 
base en el informe que 
sobre el particular 
elabore la Oficina de 
Servicio a la Ciudadanía 
o quien haga sus veces, 
e identificar las 
problemáticas que deban 
ser resueltas por la 
entidad. 

1. A partir de los 4 escenarios de 
interacción entre la ciudadanía y el 
Estado, definidos en el Modelo Distrital 
de Relacionamiento Integral con la 
Ciudadanía, analice la información 
recaudada y presente recomendaciones 
para el fortalecimiento de la prestación 
del servicio. fortalecimiento de la 
prestación del servicio. 
Para facilitar el seguimiento frente al 
acceso a la información pública a través 
del Sistema Distrital para la Gestión de 
Peticiones Ciudadanas -Bogotá te 
escucha, a los defensores se les 
asignará un usuario en este, que les 
permitirá visualizar las peticiones que 
sean seleccionadas con alerta, con el fin 
de que adelanten monitoreo y puedan 
verificar que la dependencia competente, 
brindó respuesta de fondo en los 
términos establecidos. La Secretaría 
General, será la encargada de la 
asignación de usuarios y cualificación 
frente a la operatividad del sistema. 
El Defensor de la Ciudadanía podrá 
implementar mesas de trabajo 

Al verificar la evidencia sobre los Lineamientos se 
evidenció en el informe En la ruta: 
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/def
ensor-
ciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DE
FENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf pág. 8 
 describe, como la Entidad articula sus acciones para 
la ejecución de la acción. Sin registro o evidencia de 
la presentación de las recomendaciones requeridas 
en el lineamiento. 

https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensor%20ciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensor%20ciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensor%20ciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensor%20ciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DEFENSOR_CIUDADANIA_2024.pdf
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periódicas, en las cuales realizará 
actividades tendientes al seguimiento de 
la gestión de peticiones en su entidad, 
para este fin tendrá en cuenta los 
lineamientos emitidos por la Secretaría 
General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, 
D. C., a través de la Subsecretaría de 
Servicio a la Ciudadanía y la Dirección 
Distrital de Calidad del Servicio, para la 
adecuada gestión de las peticiones 
ciudadanas. 

2. Reporte a la Secretaría General - 
Subsecretaría de Servicio a la 
Ciudadanía, los cambios en la 
designación del Defensor, puesto que es 
fundamental contar con los datos 
actualizados para el correcto 
funcionamiento de la funcionalidad de 
seguimiento en Bogotá te escucha 

Sin registro del cumplimiento de los lineamientos 
para esta función 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 designación del Defensor si se 
presentaron en el periodo auditado, 
Para el momento evaluado se encontró algunas 
diferencias  con datos  en la web y carteleras así: 
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 electrónico: 

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 electrónico: 

contactenos@subredsuroccidente.gov.co"  

7. Las demás que se 
requieran para el 
ejercicio eficiente de las 
funciones asignadas. 
Parágrafo.  La Secretaría 
General de la Alcaldía 
Mayor de Bogotá, D.C., 
expedirá en un plazo no 
mayor a nueve (9) 
meses, el Manual 

1. El Defensor de la Ciudadanía 
participará en la Mesa Técnica de Apoyo 
al Comité de Gestión y Desempeño de 
acuerdo con lo establecido en el 
reglamento de dicha instancia, espacio 
en el cual, se revisará el avance en la 
implementación del Modelo Distrital de 
Relacionamiento Integral con la 
Ciudadanía. 

Sin registro del cumplimiento de los lineamientos 
para esta función en el informe en la ruta : 
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/def
ensor 
ciudadano/INFORME_II_SEMESTE_GESTION_DE
FENSOR_CIUDADANIA_2024 
Al hacer la revisión de la documentación allegada por 
el auditado se encontró acta de fecha 6/12/2024 
Intercambio de experiencias del Modelo de 
Relacionamiento con la Ciudadanía y la Subred Sur 

https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensor
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensor
mailto:contactenos@subredsuroccidente.gov.co
mailto:contactenos@subredsuroccidente.gov.co
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensor
https://subredsuroccidente.gov.co/atencion/2024/defensor
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Operativo del Defensor a 
la Ciudadanía, que 
contendrá lineamientos 
para el adecuado 
ejercicio del rol de 
defensor de la 
ciudadanía, y el cual 
debe ser adoptado por 
las entidades y 
organismos del Distrito. 

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

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

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

1. Acta de fecha 16/12/2024 con tema Intercambio 
de experiencias del Modelo de Relacionamiento 
con la Ciudadanía 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 
Gestión y Desempeño 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 Gestión y 
Desempeño 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_c
o/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsu
bredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII
%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO&ct=
1743001407418&or=OWA%2DNT%2DMail&ga=1 

Se mantiene el cumplimiento parcial, posterior a la 
última revisión. 

2. Los Defensores participarán como 
invitados en la Comisión Intersectorial de 
Servicio a la Ciudadanía 

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

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

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
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DECRETO 847 DE 2019  
MANUAL OPERATIVO DEFENSOR DE 
LA CIUDADANIA DISTRITO CAPITAL 

2024 
ASPECTOS CUMPLIDOS PARCIALMENTE 

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_c
o/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpersonal%2Fservicio%5Fsu
bredsuroccidente%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2024%2FII
%20SEMESTRE%20DEFENSOR%20DEL%20CIUDADANO&ct=
1743001407418&or=OWA%2DNT%2DMail&ga=1 

Se mantiene el cumplimiento parcial, posterior a la 
última revisión. 
 

➢ Auditor(a): Iván Ramiro Acosta Puentes (Profesional Especializado - OPS) 

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

FELICITACIONES – PQRSDF 

Para llevar a cabo la evaluación de la gestión de las PQRSDF, la Oficina de Control Interno 

solicitó información de PQRSDF radicadas en la Subred Sur Occidente durante el segundo 

semestre de 2024 a la Oficina de Participación y Servicio al Ciudadano, Oficina de Control 

Interno Disciplinario - OCID, Oficina Jurídica y a la Dirección Administrativa (subproceso de 

Gestión Documental, Archivo y Correspondencia), quienes suministraron bases de datos 

independientes que al unificarlas sumaron un total de 16.981 PQRSDF. Para la evaluación del 

cumplimiento de su atención y gestión oportuna por parte de la entidad, la Oficina de Control 

Interno consideró el siguiente marco normativo, además del descrito en la parte inicial de este 

informe: 

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

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

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

privadas para garantizar los derechos fundamentales”.  

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

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

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

procesos de atención al ciudadano, los sistemas de información y atención de las 

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

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

c) La respuesta a las peticiones debe cumplir con los requisitos de: 1. oportunidad, 2. 

resolverse de fondo con claridad, precisión y congruencia con lo solicitado y 3. ser puesta 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

consiguiente, la administración ya no podrá negar la entrega de dichos documentos al 

peticionario, y como consecuencia las copias se entregarán dentro de los tres (3) días 

siguientes. 2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades 

en relación con las materias a su cargo deberán resolverse dentro de los treinta (30) días 

siguientes a su recepción.” 

A continuación, se detallan los resultados de la evaluación: 

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 tipología de las peticiones, ya que las bases de datos suministradas por 

las cuatro (4) dependencias mencionadas, no contienen parámetros unificados que permitan 

identificar el tipo de petición o solicitud. Solo las bases de datos suministradas por la Oficina 

de Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano y la Dirección Administrativa registraban 

la tipología. Tampoco fue posible efectuar el debido análisis 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 Participación Comunitaria y Servicio al 

Ciudadano registraba esta información. 

b. Análisis oportunidad en la respuesta de las PQRSDF 

El artículo 14 de la Ley 1755 de 2015 fijó los términos para resolver las distintas modalidades 

de peticiones. Por lo indicado, la Oficina de Control Interno tomó una muestra del 0,66 % de 

las peticiones enmarcadas en el alcance de la auditoría, equivalente a 113 y evaluó la 

oportunidad en la respuesta o gestión. Dicho análisis arrojó los siguientes resultados: 

Ítem DEPENDENCIA CONSECUTIVO RADICADO 
CANTIDAD DÍAS 

HÁBILES EN QUE SE 
RESPONDIÓ 

1 OCID 8892 3227302024 11 

2 OCID 8973 3575332024 6 
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Ítem DEPENDENCIA CONSECUTIVO RADICADO 
CANTIDAD DÍAS 

HÁBILES EN QUE SE 
RESPONDIÓ 

3 OCID 9030 SSO-2024-422-017650-2 5 

4 OCID 9087 Petición P-2024 13 

5 OCID 9122 SSO-2024-422-022411-2 Sin dato 

6 OCID 9152 SSO-2024-422-023320-2 Sin dato 

7 OCID 9170 2024-EE-131257 15 

8 OCID 9227 PD 488182-2024 AUTO 961-2024 7 

9 OCID 9253 SSO-2024-422-029282-2 9 

10 JURÍDICA SIN DATO SSO-2024-422-014946-2 1 

11 JURÍDICA SIN DATO SSO-2024-422-017078-2 No Aplica 

12 JURÍDICA SIN DATO SSO-2024-422-019134-2 1 

13 JURÍDICA SIN DATO SSO-2024-422-020844-2 12 

14 JURÍDICA SIN DATO CORREO ELECTRÓNICO 3 

15 JURÍDICA SIN DATO SSO-2024-422-023970-2 2 

16 JURÍDICA SIN DATO SSO-2024-422-025780-2 2 

17 JURÍDICA SIN DATO SSO-2024-422-027858-2 1 

18 JURÍDICA SIN DATO SSO-2024-422-030417-2 15 

19 JURÍDICA SIN DATO SSO-2024-422-031246-2 9 

20 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-017543-4 14 

21 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-017394-4 13 

22 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-017244-4 30 

23 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-017094-4 12 

24 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-016944-4 12 

25 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-016794-4 11 

26 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-016731-4 20 

27 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-016494-4 9 

28 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-016344-4 10 

29 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-016194-4 Sin dato 

30 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-016044-4 Sin dato 

31 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-015894-4 15 

32 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-015744-4 15 

33 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-015593-4 11 
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Ítem DEPENDENCIA CONSECUTIVO RADICADO 
CANTIDAD DÍAS 

HÁBILES EN QUE SE 
RESPONDIÓ 

34 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-015444-4 13 

35 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-015294-4 15 

36 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-015144-4 9 

37 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-014993-4 11 

38 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-014844-4 14 

39 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-014693-4 14 

40 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-014543-4 8 

41 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-014393-4 6 

42 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-014204-4 14 

43 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-014055-4 10 

44 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-013905-4 13 

45 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-013755-4 17 

46 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-013605-4 18 

47 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-013455-4 15 

48 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-013304-4 Sin dato 

49 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-013153-4 Sin dato 

50 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-013004-4 Sin dato 

51 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-012854-4 11 

52 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-012704-4 13 

53 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-012553-4 Sin dato 

54 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-012404-4 9 

55 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-012253-4 18 

56 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-012104-4 15 

57 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-011954-4 8 

58 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-011804-4 18 

59 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-011654-4 11 

60 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-011504-4 14 

61 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-011354-4 Sin dato 

62 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-011204-4 11 

63 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-011054-4 15 

64 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-010904-4 13 
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Ítem DEPENDENCIA CONSECUTIVO RADICADO 
CANTIDAD DÍAS 

HÁBILES EN QUE SE 
RESPONDIÓ 

65 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-010753-4 2 

66 ADMINISTRATIVA  SSO-2024-4-010639-4 16 

67 
PARTICIPACIÓN 

CIUDADANA 
6541 

SSO-2024-4-010799-4 – 

SSO-2024-250-020326-1 
12 

68 
PARTICIPACIÓN 

CIUDADANA 
6677 

SSO-2024-4-011006-4 – 

SSO-2024-250-020835-1 
13 

69 
PARTICIPACIÓN 

CIUDADANA 
6817 

SSO-2024-4-011134-4- 

SSO-2024-250-021450-1 
15 

70 
PARTICIPACIÓN 

CIUDADANA 
6958 

SSO-2024-4-012089-4//36958- 

SSO-2024-250-021945-1 
14 

71 
PARTICIPACIÓN 

CIUDADANA 
7097 

SSO-2024-4-011497-4 – 

SSO-2024-250-022463-1 
15 

72 
PARTICIPACIÓN 

CIUDADANA 
7237 

SSO-2024-4-011654-4 – 

SSO-2024-250-022234-1 
11 

73 
PARTICIPACIÓN 

CIUDADANA 
7377 

SSO-2024-4-011802-4//37843- 

SSO-2024-250-022633-1 
12 

74 
PARTICIPACIÓN 

CIUDADANA 
7517 

SSO-2024-4-011999-4 – 

SSO-2024-250-023484-1 
19 

75 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

7657 
SSO-2024-4-012743-4 – 

SSO-2024-250-024096-1 
19 

76 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

7797 
SSO-2024-4-012270-4//39281- 

SSO-2024-250-023774-1 
14 

77 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

7937 
SSO-2024-4-012429-4- 

SSO-2024-250-024687-1 
12 

78 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

8077 
SSO-2024-4-012516-4- 

SSO-2024-250-025473-1 
27 

79 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

8217 
SSO-2024-4-012601-4 – 

SSO-2024-250-024420-1 
6 

80 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

8357 
SSO-2024-4-012917-4- 

SSO-2024-250-024423-1 
30 

81 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

8497 
SSO-2024-4-013152-4- 

SSO-2024-250-026534-1 
24 

82 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

8637 
SSO-2024-4-013163-4- 

SSO-2024-250-026335-1 
17 
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Ítem DEPENDENCIA CONSECUTIVO RADICADO 
CANTIDAD DÍAS 

HÁBILES EN QUE SE 
RESPONDIÓ 

83 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

8777 
SSO-2024-4-013499-4- 

SSO-2024-250-027325-1 
15 

84 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

8917 
SSO-2024-4-013557-4//43604- 

SSO-2024-250-027280-1 
10 

85 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

9059 
SSO-2024-4-013477-4 – 

SSO-2024-250-027407-1 
10 

86 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

9199 
SSO-2024-4-013906-4- 

SSO-2024-250-028536-1 
13 

87 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

9337 
SSO-2024-4-013951-4 – 

SSO-2024-250-028581-1 
14 

88 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

9477 
SSO-2024-4-014136-4- 

SSO-2024-250-029644-1 
25 

89 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

9617 
SSO-2024-4-014283-4 – 

SSO-2024-250-029263-1 
10 

90 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

9757 

SSO-2024-4-014408-4 – 

SSO-2024-250-028400-1- 

SSO-2024-250-032031-1 

30 

91 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

9897 
SSO-2024-4-014666-4//51017- 

SSO-2024-250-033046-1 
28 

92 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

10039 
SSO-2024-4-014702-4 // 8027- 

SSO-2024-250-030933-1 
13 

93 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

10177 
SSO-2024-4-014855-4- 

SSO-2024-250-030965-1 
11 

94 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

10318 
SSO-2024-4-014784-4 // 48650- 

SSO-2024-250-031813-1 
14 

95 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

10457 
SSO-2024-4-015087-4- 

SSO-2024-250-031682-1 
11 

96 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

10597 
SSO-2024-4-015301-4- 

SSO-2024-250-032741-1 
14 

97 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

10877 
SSO-2024-4-015579-4- 

SSO-2024-250-033038-1 
10 

98 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

11017 SSO-2024-4-015664-4 12 

99 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

11160 
SSO-2024-4-015833-4 – 

SSO-2024-250-032630-1 
2 
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Ítem DEPENDENCIA CONSECUTIVO RADICADO 
CANTIDAD DÍAS 

HÁBILES EN QUE SE 
RESPONDIÓ 

100 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

11259 

SSO-2024-4-016049-4 – 

SSO-2024-230-033338-1//  

SSO-2024-4-017513-4  

SSO-2024-250-037271-1 

30 

101 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

11297 
SSO-2024-4-015977-4 – 

SSO-2024-250-032716-1 
1 

102 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

11452 
SSO-2024-4-016096-4 – 

SSO-2024-250-034852-1 
13 

103 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

11577 
SSO-2024-4-016314-4- 

SSO-2024-250-035622-1 
13 

104 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

11717 
SSO-2024-4-016390-4//53019- 

SSO-2024-250-034870-1 
6 

105 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

11857 
SSO-2024-4-016675-4  

SSO-2024-250-036526-1 
14 

106 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

11997 
SSO-2024-4-016773-4  

SSO-2024-250-036848-1 
13 

107 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

12137 
SSO-2024-4-016848-4//55566  

SSO-2024-250-036963-1 
12 

108 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

12289 
SSO-2024-4-017029-4 

SSO-2024-250-037670-1 
11 

109 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

12432 
SSO-2024-4-017271-4//57003  

SSO-2025-250-000049-1 
12 

110 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

12563 
SSO-2024-4-017359-4//56629  

SSO-2024-250-037913-1 
7 

111 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

12699 
SSO-2024-4-017532-

4//56083/57573 SSO-2025-250-
000437-1 

2 

112 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

12843 
SSO-2024-4-017614-4  

SSO-2025-250-000938-1 
13 

113 
PARTICIPACIÓN 
COMUNITARIA 

12963 
SSO-2025-4-000108-4//57861  

SSO-2025-250-000640-1 
11 

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

En los resultados obtenidos se evidenció que de los 113 radicados, 89 (79%) fueron 

respondidos y/o gestionados oportunamente, encontrándose que no se superaron los 15 días 

hábiles para su contestación. 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 días hábiles. 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 envío al 

peticionario de esta respuesta por correo electrónico, la cual excede los términos de Ley. 

Así mismo, se encuentran 9 registros sin información debido a que no se aportó evidencia por 

parte del responsable del proceso respecto del envío por correo electrónico o físico al 

peticionario. Por ende, no es posible tener la certeza de la fecha de su comunicación al 

interesado. De otro lado, un registro fue diligenciado con “No Aplica” debido a que se trata de 

un documento de carácter netamente informativo, el cual no requería respuesta. 

El análisis de la gestión y trámite de las PQRSDF de la muestra seleccionada se puede 

observar con más detalle en la matriz Excel que se adjunta a este informe. 

c. Evaluación de los criterios de claridad, precisión, congruencia y consecuencia en la 

gestión de las PQRSDF. 

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

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

precisión y congruencia con lo solicitado y 3. ser puesta en conocimiento del peticionario”.  

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

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

de calidad de respuesta, los cuales son: 

“Coherencia: relación que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva entidad y la 

petición ciudadana; para cumplir con dicho criterio, la respuesta emitida por la entidad debe tener 

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

emitida por la entidad se brinde en términos comprensibles para la ciudadanía”. Calidez: “Atributo 

entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda a la persona solicitante con la 

respuesta a su petición. De igual manera, en el proceso de estructuración de la respuesta se 

debe hacer uso del lenguaje incluyente”. Oportunidad: “Hace relación a que la respuesta emitida 

por la entidad se brinde dentro de los términos legales”. (…) 

Así mismo, la Subred Sur Occidente adoptó dichos criterios a través de su procedimiento 

“Recepción, trámite y respuesta a requerimientos ciudadanos” (Código 03-01-PR-0001) 

versión 13 de fecha 15/02/2024, y describe las metodologías empleadas para garantizar la 

gestión oportuna y efectiva de los requerimientos recibidos ante la Entidad. 
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El análisis y validación de esta evaluación de los criterios de claridad, precisión, congruencia 

y consecuencia de las PQRSDF de la muestra seleccionada se puede observar con más 

detalle en la matriz Excel que se adjunta a este informe. En términos generales, se observa 

que 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 consideró que no se cumplía con alguno de estos criterios se identificó la 

situación y se dio el traslado al proceso para su ejercicio de contradicción. 

d. Canales de Atención al Ciudadano 

De acuerdo con la base de datos, remitida por la Oficina de Participación Comunitaria y 

Servicio al Ciudadano, se observó que durante el segundo semestre de 2024 la Subred Sur 

Occidente recibió las PQRSDF de los usuarios a través de los siguientes canales de atención: 

# MEDIO DE RECEPCIÓN  CANTIDAD DE PQRSDF 

1 BTE – BOGOTÁ TE ESCUCHA 3.078 

2 BUZÓN  2.836 

3 BUZÓN SUGERENCIAS  2.948 

4 CARTELERA 5 

5 CORREO CERTIFICADO 3 

6 CORREO ELECTRÓNICO  46 

7 EMAIL 328 

8 ESCRITO 555 

9 PÁGINA WEB 34 

10 PRESENCIAL 9 

11 REDES SOCIALES 39 

12 RENDICIÓN DE CUENTAS  2 

13 SDGPC 2.801 

14 SIN DATO 3.313 

15 SMS 2 

16 TELEFÓNICO  1 

17 TELEFÓNICO LÍNEA GRATUITA NACIONAL 1 

18 VENTANILLA 6 

19 EN BLANCO (VACÍAS) 974 

 TOTAL GENERAL 16.981 

De acuerdo con la información registrada en el cuadro anterior, se puede observar que en la 

base de datos en mención se tienen parametrizados diecinueve (19) medios de recepción de 

PQRSDF. El medio de recepción Bogotá Te Escucha - BTE es uno de los más recurrentes. 

De otro lado, en cuanto a los medios de recepción buzón y buzón sugerencias debería 
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unificarse pues se trata del mismo medio de recepción, igual situación se observa respecto 

del correo electrónico y el email.  

Frente al registro de la información en el Sistema de Gestión Documental utilizado por la 

entidad para la gestión de las PQRSDF es necesario capacitar a las personas encargadas en 

el debido diligenciamiento de la información, ya que se evidenció que 3.313 peticiones fueron 

registradas con el parámetro SIN DATO y 974 no fueron diligenciadas (en blanco - vacías), 

siendo esta una información relevante para clasificar los medios de recepción o canales de 

atención a través de los cuales se recepcionan las PQRSDF. 

Los canales más recurrentes son Bogotá Te Escucha - BTE con 3.078 recepciones (18,13 %), 

el buzón de sugerencias con 2.948 recepciones (17,36 %), el buzón con 2.836 (16,70 %) y, el 

SDGPC con 2.801 (16,49 %). De lo anterior, es viable concluir que los usuarios prefieren 

utilizar esos medios al ser más asequibles y prácticos a la hora de presentar una PQRSDF. 

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

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

Trámite y Respuesta a Requerimientos Ciudadanos, mencionan los diferentes mecanismos 

de escucha, los cuales le permiten al ciudadano obtener un canal de comunicación más 

cercano con la Entidad, los cuales se describen a continuación y tienen la siguiente 

funcionalidad: 

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

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

sus inquietudes. 

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

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

Sugerencias y se enlazan con el aplicativo Bogotá Te Escucha. 

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

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

radicación de correspondencia ubicada en la Sede Administrativa ASDINCGO Calle 9 No. 

39-46. 

• Línea 195 de la Alcaldía Mayor de Bogotá D.C.: "El objetivo de la Línea 195 es ofrecer a 

la ciudadanía un único canal telefónico cuando quiera obtener información clara, veraz y 

oportuna sobre las entidades distritales sus trámites y sus servicios, interponer denuncias 

por presuntos actos de corrupción, hacer peticiones y requerimientos en caso de no estar 

conforme con el servicio prestado por cada una de las entidades y/o de los funcionarios 

mailto:contactenos@subredsuroccidente.gov.co
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que en ella laboran, a través del sistema Bogotá te Escucha” (Texto tomado de la Pagina 

Web: Bogota.gov.co, el 22/12/2022) . 

• Presencial: El ciudadano puede manifestar verbalmente sus opiniones o solicitudes con 

cualquier colaborador del centro de atención. 

• Redes Sociales: Facebook @SubredSurOccidenteESE, Instagram 

@SubredSurOccidente y Twitter @SubRedSurOcci 

• Bogotá Te Escucha: Es una herramienta de la Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. donde los 

ciudadanos pueden interponer peticiones. 

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

Administrativa de la Entidad. 

• WhatsApp Defensora del Ciudadano: Es una aplicación de mensajería instantánea que 

conecta a la ciudadanía con la Defensora del Ciudadano. 

Recomendación 

Como se observa, y teniendo en cuenta que internamente se cuenta con documentos que 

establecen cuales son los medios o canales de recepción de las PQRSDF, se recomienda que 

el sistema de gestión 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 recepción, y en el Manual de Información y Atención al Ciudadano 

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

Recepción, Trámite y Respuesta a Requerimientos Ciudadanos, son diez (10) los canales 

dispuestos para tal fin.   

PROGRAMAS DE TRANSPARENCIA Y ÉTICA PÚBLICA 

Acción Estratégica 1.4: Debida Diligencia 

Teniendo en cuenta que la evaluación de la Atención al Ciudadano y Gestión de PQRSDF del 

segundo semestre de 2024 es trazable a los Programas de Transparencia y Ética Pública, a 

continuación, se realiza la verificación de la Acción Estratégica 1.4: Debida diligencia. 

De acuerdo con el Anexo Técnico Programas de Transparencia y Ética Pública de la 

Secretaría de Transparencia, versión 1 del 30/08/2024, esta estrategia busca controlar los 

riesgos para la integridad pública y de Lavado de Activos / Financiación del Terrorismo / 

Financiación de la Proliferación de Armas de Destrucción Masiva (LA/FT/FP) mediante 

procesos de debida diligencia que permitan el conocimiento de la contraparte con la que se 
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está relacionando la entidad u organización, para lo cual se debe contar con las siguientes 

herramientas o instrumentos de Administración de riesgos, al interior de la Entidad: 

a. Política de administración de riesgos para la integridad pública y de LA/FT/FP 

A fin de verificar el cumplimiento de esta política, mediante correo electrónico del 04/03/2025, 

se solicitó lo siguiente: “Informar si para el segundo semestre de 2024 se adoptó o se incorporó 

a una existente, la Política de administración de riesgos para la integridad pública y de 

LA/FT/FP. En caso afirmativo, remitir el respectivo documento”. 

En respuesta al mismo, la Oficina Asesora de Desarrollo Institucional, mediante correo 

electrónico del 06/03/2025 indicó: 

“Para el segundo semestre de la vigencia 2024, desde la oficina de Desarrollo institucional se 

estuvo trabajando en la actualización de la Plataforma Estratégica a regir en la vigencia 2025-

2028, para lo cual en la vigencia 2025 se actualizarán todas las políticas institucionales en 

concordancia con la misma, sin embargo, es importante mencionar que la Subred Sur Occidente 

ESE cuenta con una Política Gestión Riesgo normalizada con el código: 01-01-OD-0008, Política 

de Integridad - código: 01-01-OD-0024 y Política SARLAFT - código: 01-01-OD-0019, las cuales 

se encuentran articuladas a de acuerdo a lo descrito en la Guía de administración del riesgo - 

código: 01-01-GI-0002, funciones de la Línea Estratégica "Comité Institucional de Gestión y 

Desempeño". 

La Oficina de Control Interno procedió a efectuar la verificación en el aplicativo Almera de la 

Guía de Administración del Riesgo (código 01-01-GI-0002) versión 8 del 01/02/2025, y se 

observó que en la misma se incorporó el numeral 7.7.1. Gestión del Riesgo SARLAFT; así 

mismo, se validó la Política Gestión Riesgo y la Política SARLAFT, tal como a continuación se 

evidencia: 
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Recomendación 

Teniendo en cuenta que estas Políticas (Gestión Riesgo y SARLAFT) serán objeto de 

actualización, es importante que en lo relativo a la administración de riesgos para la integridad 

pública y de LA/FT/FP se desarrollen todos los elementos de la administración de riesgos: 

lineamientos de política, identificación y valoración; así como lineamientos para la adopción 

de la política o su incorporación, la revisión y actualización de esta y los reportes que genera. 

Las acciones que se deriven de la política de administración de riesgos deberán estar 

contempladas en el Plan de Ejecución y Monitoreo y, de esta manera, se dé cumplimiento a 

los lineamientos descritos en el Anexo Técnico Programas de Transparencia y Ética Pública. 

b. Canales institucionales de denuncia 

La Oficina Asesora de Desarrollo Institucional informó cuáles son los canales institucionales 

de denuncia:  

• La Entidad cuenta con un canal de denuncia y/o alerta de actos de corrupción, así como 

de comportamientos constitutivos de falta disciplinaria, adscrito a la Oficina de Control 

Disciplinario Interno denominado "Línea anticorrupción", abonado una línea de atención 

telefónica asociada al número de celular: 3168785349, el cual se encuentra publicado en 

la página web institucional (https://subredsuroccidente.gov.co/ ). 

• Como complemento a dicho canal de denuncia, se implementó la Base de Datos “Línea 

Institucional Anticorrupción”, en la cual se registran las llamadas y/o mensajes recibidos 

en el conocido abonado celular 316 8785349, con la siguiente información: 

- Datos del denunciante 

- Fecha y hora de la llamada 

https://subredsuroccidente.gov.co/
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- Motivo de la comunicación 

- Correo electrónico (opcional) 

- Número de celular y/o fijo entrante. 

• En la Página web de la Entidad, dentro de los espacios Trámites y Servicios, Servicios e 

Información https://www.subredsuroccidente.gov.co/ se dispuso un acceso directo a los 

portales Bogotá te Escucha y Denuncia Actos de Corrupción: 

Frente a esta Herramienta o instrumento Administración de riesgos se observa que se 

cumple por parte de la Subred.  

Ahora bien, al indagar sobre el número de denuncias por posibles hechos de corrupción 

recibidas y tramitadas en el segundo semestre de 2024, la Oficina de Control Interno 

Disciplinario informó: 

“El Despacho realizó el registro en la Base de Datos “Línea institucional anticorrupción” de diez 

(10) llamadas realizadas al conocido abonado celular, a las cuales se les brindó respuesta de 

fondo y efectiva, de cara a lo requerido por el peticionario, es de señalar, que durante octubre a 

diciembre no se evidenciaron registros de llamadas. 

Es de señalar que, la línea anticorrupción, ha aportado información atinente a la identificación de 

riesgos por irregulares o posibles incumplimientos al código de integridad y/o la incursión en 

comportamientos con reproche disciplinario, realizados por colaboradores o ex colaboradores de 

la Entidad en el ejercicio de sus funciones u obligaciones contractuales respectivamente. Lo cual, 

según el caso particular y concreto, es puesto en conocimiento a quien corresponda, al fin de 

establecer mecanismos, directrices o políticas de prevención del daño antijurídico en la Subred 

Sur Occidente. 

Así mismo, desde la OCDI se dio trámite (remisión al competente y/o inicio de la actuación 

disciplinaria según 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 corrupción, los que fueron objeto de remisión por competencia no obedecían a dicha 

tipología 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 ciudadanía y de implementación de la Política Pública Distrital de Servicio a la 

Ciudadanía, y se dictan otras disposiciones” que en el artículo 6° dispuso: 

“Modificar el artículo 18 del Decreto 847 de 2019, el cual quedará así: 

Artículo 18. Registro y tratamiento de las denuncias por posibles actos de corrupción, y 

quejas con posible connotación disciplinaria. Las denuncias por actos de corrupción, así 

https://www.subredsuroccidente.gov.co/
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como las quejas con posible connotación disciplinaria deberán ser radicadas en el Sistema 

Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas y trasladadas a las Oficinas de Control Interno 

Disciplinario de cada entidad o quien haga sus veces.  

Parágrafo. La protección de identidad del denunciante se realizará conforme el protocolo que 

para el efecto se expida de conformidad con lo establecido en el artículo 13 del Decreto Distrital 

189 de 2020”. 

Asimismo, en el Manual Operativo Defensor de la Ciudadanía - Distrito Capital 2024, en el 

despliegue de la Función “2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad 

para facilitar la interacción entre la entidad y la ciudadanía, contribuyendo a fortalecer la 

confianza en la Administración” se indica en el lineamiento 2, lo siguiente: 

"Haga seguimiento y genere recomendaciones frente a los lineamientos para la atención y 

gestión de denuncias por posibles actos de corrupción y/o existencia de inhabilidades, 

incompatibilidades o conflicto de intereses y protección de identidad del denunciante, 

desarrollados a través de la Directiva Conjunta 005 de 2023, o la que la modifique o sustituya, 

así como frente a los demás lineamientos que se expidan en este marco. (…)" 

De otra parte, efectuada la revisión en la base de datos suministrada por la Oficina de 

Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano no se logró identificar alguna denuncia por 

posibles actos de corrupción en el segundo semestre de 2024. 

c. Debida diligencia 

Para la implementación 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 electrónico del 

04/03/2025 se solicitó lo siguiente: “Remitir el procedimiento implementado para realizar 

procesos de debida diligencia para el conocimiento de la contraparte (funcionarios o 

empleados públicos 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 electrónico del 

06/03/2025, indicó: 

“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 verificación de las diferentes personas 

tanto naturales o jurídicas con intención de celebrar con contrato con la entidad bajos los 

diferentes objetos de contratación 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] 
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No obstante, se revisó la página web de la Subred y no se evidenció el documento publicado. 

Conclusiones 

Como resultado del seguimiento realizado por la Oficina de Control Interno se pudo evidenciar 

que para el segundo semestre de la vigencia 2024 la entidad adelantó las acciones pertinentes 

para dar cumplimiento a los lineamientos y normatividad relacionada con Atención al 

Ciudadano y Gestión de PQRSDF. 

Recomendaciones 

• Establecer un plan de acción para mejorar los tiempos de respuesta, que incluya la 

socialización, a todas las dependencias de la Entidad, del procedimiento y la normatividad 

existente para el trámite de peticiones y tiempos de respuesta.  

• Desde la Oficina de Participación 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 información en la base de datos y el 

aplicativo dispuesto, a fin de garantizar la exactitud e integridad de la información. 

• Desarrollar estrategias de fortalecimiento de los colaboradores encargados de establecer 

la tipificación de las peticiones. 

• Fortalecer al interior de la Entidad la importancia de la gestión oportuna de las PQRSDF, 

garantizando que la respuesta al peticionario, así como la comunicación de esta, se 

efectúe dentro de los términos establecidos normativamente. 

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

DECRETO 542 DE 2023 ADOPCIÓN DEL MODELO DISTRITAL DE RELACIONAMIENTO 

INTEGRAL CON LA CIUDADANÍA 
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Seguimiento al cumplimiento normativo en los temas relacionados con la implementación del 

Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadanía, adoptado mediante el Decreto 

542 de 2023. Se verificó la aplicación de los principios de accesibilidad, participación y enfoque 

diferencial en la interacción con la ciudadanía, la articulación de los diferentes canales de 

atención para garantizar respuestas oportunas y de calidad, la promoción de espacios de 

diálogo efectivo entre la administración y la comunidad, así como la implementación de 

mecanismos para evaluar y mejorar continuamente la atención a la ciudadana. La Oficina de 

Control Interno realizó seguimiento encontrando los siguientes resultados: 

REQUERIMIENTO 
NORMATIVO 

SI  NO PARCIAL 

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

RESPUESTA 

Decreto 542 de 2023 Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C. Modelo Distrital de Relacionarniento Integral con la 
Ciudadanía - Resolución 001 de 2024 Manual Operativo 

1.    Actas del Comité 
Institucional de Gestión y 
Desempeño donde se 
evidencie la coordinación 
en la implementación del 
Modelo. 

SI     

En Acta N.º 004 del 24 de septiembre 2024 del Comité Institucional de 
Gestión y Desempeño, en el numeral VI se presenta al "(…) comité la 
propuesta de crear una mesa técnica de relacionamiento con la 
ciudadanía como un equipo técnico de gestión y desempeño 
institucional adjunto al comité de gestión y desempeño, esta solicitud 
viene de la normatividad vigente que pide tener una mesa técnica de 
apoyo para relacionamiento integral con la ciudadanía, con el objetivo 
de coordinar las políticas 

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

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

Adicionalmente, mediante Acta N.º 005 del 17 de diciembre de 2024 del 
Comité Institucional de Gestión y Desempeño, en el numeral VI se 
presentan avances y planes de acción para la implementación del 
modelo de cara a la vigencia 2025. 

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

SI     

En Acta N.º 004 del 24 de septiembre 2024 del Comité Institucional de 
Gestión y Desempeño, en el numeral VI se presenta al "(…) comité la 
propuesta de crear una mesa técnica de relacionamiento con la 
ciudadanía como un equipo técnico de gestión y desempeño 
institucional adjunto al comité de gestión y desempeño, esta solicitud 
viene de la normatividad vigente que pide tener una mesa técnica de 
apoyo para relacionamiento integral con la ciudadanía, con el objetivo 
de coordinar las políticas 

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

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

3.    Reglamento de la 
mesa técnica de apoyo de 

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

SI  NO PARCIAL 

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

RESPUESTA 

relacionamiento con la 
ciudadanía de la Entidad. 

Comité Institucional de Gestión y Desempeño, en el numeral VI se 
presentó como acción para la vigencia 2025 la "• Aprobación 
Reglamento interno de la mesa técnica de apoyo de relacionamiento 
con la ciudadanía.". 

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

  NO   

No se tiene evidencias de la ejecución de estas actividades dado que 
apenas durante la sesión del 24 de septiembre de 2024 del Comité 
Institucional de Gestión y Desempeño se aprobó la creación de la mesa 
técnica y en la sesión del 17 de diciembre de 2024se aprobó su 
reglamento y acciones a ejecutar para 2025. 

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

  NO   

De la Resolución 001 de 2024 Manual Operativo 

Del ítem 5 etapa de seguimiento y evaluación del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral 

Del subitem a. Seguimiento a los instrumentos de planeación 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 acción, el PAAC, 
el PAA, entre otros) 

  NO   

No se tiene evidencias de la ejecución de estas actividades dado que 
apenas durante la sesión del 24 de septiembre de 2024 del Comité 
Institucional de Gestión y Desempeño se aprobó la creación de la mesa 
técnica y en la sesión del 17 de diciembre de 2024 se aprobó su 
reglamento y acciones a ejecutar para 2025. 

Del subítem b.  Mecanismos y herramientas de seguimiento y evaluación: 

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

    
PARC

IAL 

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

SI  NO PARCIAL 

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

RESPUESTA 

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

  NO   

No se tiene evidencias de la ejecución de estas actividades dado que 
apenas durante la sesión del 24 de septiembre de 2024 del Comité 
Institucional de Gestión y Desempeño se aprobó la creación de la mesa 
técnica y en la sesión del 17 de diciembre de 2024 se aprobó su 
reglamento y acciones a ejecutar para 2025. 

3.    Actas del Comité 
Institucional de Gestión y 
Desempeño donde se 
evidencie la socialización 
de los resultados de las 
evaluaciones y que los 
mismos sean usados 
como insumos para la 
identificación de acciones 
que considere pertinentes 
para medir, evaluar, 
revisar y tomar decisiones 
respecto de la 
implementación de este 
Modelo. 

  NO   

No se tiene evidencias de la ejecución de estas actividades dado que 
apenas durante la sesión del 24 de septiembre de 2024 del Comité 
Institucional de Gestión y Desempeño se aprobó la creación de la mesa 
técnica y en la sesión del 17 de diciembre de 2024 se aprobó su 
reglamento y acciones a ejecutar para 2025. 

Del subítem c. Realizar ejercicios de autodiagnóstico. 

1. Evidencia en 
descargable de ejercicios 
de autodiagnóstico, en 
caso de haberlos 
realizado en el periodo 
evaluado, en los que se 
haya identificado para la 
Entidad, los aspectos 
requeridos para la 
implementación de las 
políticas de 
relacionamiento con la 
ciudadanía. 

  NO   No se tiene evidencia de la ejecución de esta actividad. 

Del subítem d. Seguimiento de políticas públicas distritales. 

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

    
PARC

IAL 

Si bien la entidad ha documentado una batería de indicadores que 
permiten monitorear el estado en la implementación de las políticas de 
gestión y desempeño, el mecanismo no permite observar cuales de 
estas se encuentran alineadas o impactan políticas públicas distritales. 
Por ello resulta importante que se pueda analizar las acciones 
ejecutadas que dan cumplimiento directa o indirectamente a las políticas 
públicas distritales. 
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REQUERIMIENTO 
NORMATIVO 

SI  NO PARCIAL 

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

RESPUESTA 

Del ítem 5.2. Evaluación 

Del subitem a. Evaluación del desempeño institucional 

1. Nivel de avance en la 
implementación de los 
lineamientos de las 
políticas de gestión y 
desempeño de MIPG 
asociadas al Modelo 
Distrital de 
Relacionamiento Integral 
con la ciudadanía. 

    
PARC

IAL 

Si bien la entidad ha documentado una batería de indicadores que 
permiten monitorear el estado en la implementación de las políticas de 
gestión y desempeño, actualmente no se realiza un análisis articulado 
de las políticas asociadas al Modelo Distrital de Relacionamiento 
Integral con la Ciudadanía. 

Al respecto se debe señalar que conforme se registró en acta N.º 004 
del 24 de septiembre 2024 del Comité Institucional de Gestión y 
Desempeño, son miembros de la Mesa Técnica los siguientes: 

➡︎ Líder Oficina Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano 

➡︎ Líder Oficina Desarrollo Institucional 

➡︎ Líder Oficina Gestión de Comunicaciones 

➡︎ Líder Oficina Gestión 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 articulación en el marco 
de las políticas de gestión y desempeño institucional asociadas. 

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

1. Resultados de 
evaluación sobre la 
percepción ciudadana 
frente a la satisfacción de 
sus necesidades y 
expectativas, y en cuanto 
a la gestión integral de la 
entidad en los escenarios 
de relacionamiento. 

    
PARC

IAL 

Si bien se obtiene evidencias respecto de un "INFORME DE 
SATISFACCIÓN - 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. 
desarrolló un diálogo ciudadano con enfoque de Control Social, el cual 
tuvo por objeto dar a conocer la gestión de los diferentes planes, 
programas y proyectos y los resultados de las veedurías ciudadanas 
frente a los mismos. El ejercicio se llevó a cabo el día 28 de agosto de 
2024 y fue medido a través de una encuesta de satisfacción adoptada 
del modelo de la Veeduría Distrital. Se contó con la asistencia de 60 
personas en calidad de representantes de los espacios e instancias de 
participación social en salud y colaboradores de la institución. El 
instrumento dispuesto para la medición de la satisfacción fue 
diligenciado por 31 personas equivalente al 52% de los participantes. 
(...)” 

Al respecto se debe señalar que el requerimiento normativo contempla 
la evaluación de la percepción 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 participación social en salud y colaboradores de la institución.  

2. Resultados de la 
evaluación de calidad y 
seguimiento a la 
oportunidad de las 
respuestas emitidas a 

  NO   

No se obtiene evidencia del análisis de los resultados de la evaluación 
de calidad y seguimiento a la oportunidad de las respuestas emitidas a 
través del Sistema de Gestión de Peticiones Ciudadanas – Bogotá Te 
Escucha 



 

INFORME DE AUDITORÍA 
INTERNA DE CUMPLIMIENTO O 

SEGUIMIENTO 

Versión: 3 

 

Fecha de 
aprobación:  

3/10/2023 

Código:  17-00-FO-0009 

 

Informe OCI-SISSSO-IL-2025-10 Evaluación de la Atención al Ciudadano y Gestión de PQRSDF - Segundo semestre 2024                 Página 57 de 69 

REQUERIMIENTO 
NORMATIVO 

SI  NO PARCIAL 

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

RESPUESTA 

través del Sistema de 
Gestión de Peticiones 
Ciudadanas – Bogotá Te 
Escucha 

Del ítem 5.3 divulgación y retroalimentación de los resultados: 

Elaboración y divulgación (URL de acceso) de los siguientes informes 
 

Informes de peticiones, 
quejas, reclamos, 
sugerencias, denuncias 
por presuntos actos de 
corrupción y solicitudes de 
acceso a información 
pública. 

SI     

En el link: 

https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-
ciudadania/pqrsd/ se obtiene evidencia de los informes emitidos por el 
Defensor del Ciudadano para el I y II semestre de 2024. 
Asimismo, en el siguiente link: 

https://subredsuroccidente.gov.co/planeacion-2/ se obtiene evidencia 
de los informes de gestión de PQRSD-F para los trimestres III y IV de 
2024. 

Informes de evaluación 
del proceso de rendición 
de cuentas. 

SI     
Se obtiene evidencia del INFORME DE SATISFACCIÓN RENDICIÓN 
DE CUENTAS VIGENCIA 2023 correspondiente a la audiencia llevada 
a cabo el viernes 22 de marzo de 2024. 

Informes de evaluación 
del proceso de 
participación ciudadana. 

    
PARC

IAL 

Se obtiene evidencia de informes de gestión trimestrales dispuestos en 
el repositorio institucional; no obstante, no se obtiene evidencia de que 
estos haya sido dispuestos en el link de transparencia para consulta del 
público en general. 

Informes de seguimiento 
de los Planes 
Anticorrupción y de 
Atención al Ciudadano, 
ahora Programas de 
transparencia y ética 
pública. 

SI     

Se obtiene evidencia de los informes OCI-SISSSO-IL-2024-19 y el 
informe OCI-SISSSO-IL-2024-26 respecto del Seguimiento a 
Estrategias de lucha contra la corrupción y de Atención al ciudadano -
Programa de Transparencia y Ética Pública (PTEP) y Mapa de Riesgos 
de Corrupción (MRC) y el Informe de Seguimiento a Estrategias de 
lucha contra la corrupción y de Atención al ciudadano respectivamente. 

Informes semestrales 
del/la Defensor/a de la 
Ciudadanía. 

SI     
En el link: https://subredsuroccidente.gov.co/atencion-y-servicio-a-la-
ciudadania/pqrsd/ se obtiene evidencia de los informes emitidos por el 
Defensor del Ciudadano para el I y II semestre de 2024. 

Recomendación 

El Comité de Gestión y Desempeño requiere avanzar en la implementación de la mesa técnica 

de apoyo de relacionamiento con la ciudadanía, con el fin de revisar el avance en la 

implementación del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadanía. 

DEFENSOR DE LA CIUDADANÍA 

La Oficina de Control Interno observó el cumplimiento en cuanto a la implementación de la 

figura del Defensor de la Ciudadanía, a través de la designación de un servidor público del 
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más alto nivel dentro de la estructura jerárquica de la entidad perteneciente a un área misional 

o estratégica, tal como se registra en la siguiente tabla: 

REQUERIMIENTO 
RESPUESTA PROCESO 

AUDITADO 
OBSERVACIONES OFICINA CONTROL 

INTERNO 

Artículo 13. Defensor de la Ciudadanía: 
En todas las entidades y organismos del 
Distrito se deberá implementar la figura 
del Defensor de la Ciudadanía, a través de 
la designación de un servidor público del 
más alto nivel dentro de la estructura 
jerárquica de la entidad perteneciente a 
un área misional o estratégica, realizada 
por el representante legal. 

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

Parágrafo 2. Las entidades y organismos 
del Distrito que registren un volumen 
significativo de requerimientos, que 
implique la intervención del Defensor, 
podrán conformar mediante acto interno 
del jefe del organismo, un Grupo Interno 
de Trabajo que lidere la estrategia del 
Defensor de la Ciudadanía, el cual deberá 
estar adscrito a una de las dependencias 
del segundo nivel jerárquico de la 
organización, coordinado por el 
funcionario de nivel directivo de dicha 
dependencia. 

Parágrafo 3. El representante legal 
definirá los lineamientos al interior de 
cada entidad y organismo del Distrito, con 
el fin de garantizar la implementación de 
la figura de Defensor de la Ciudadanía en 
materia presupuestal, técnica, de talento 
humano, entre otras. Adicionalmente, 
hará seguimiento a través del consejo 
directivo o la instancia que considere 
pertinente para la verificación de las 
obligaciones asignadas. 

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

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

Se verificó que la entidad realizó la designación 
del Defensor del Ciudadano conforme a los 
dispuesto en el artículo 13 del Decreto Distrital 
847 de 2019. Sin embargo, se identificó que el 
acto administrativo de designación no está 
publicado en la página web institucional, lo que 
afecta su accesibilidad y visibilidad. 

Asimismo, se verificó la presentación del 
informe del defensor del ciudadano, en el cual 
se señala: “Mediante Resolución 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 prestación del servicio. 

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

No obstante, en las actas revisadas no se 
reflejan acciones concretas lideradas por el 
Defensor, lo que limita la evidencia de su 
desempeño en la coordinación e 
implementación del Modelo Distrital de 
Relacionamiento Integral con la Ciudadanía. 

Por lo anterior, la Oficina de Control Interno recomienda: 

• Actualizar la información en ALMERA y garantizar la adecuada divulgación de la 

Resolución 216 de 2024. 

• Publicar el acto administrativo de designación del Defensor en la página web institucional 

(Ley de Transparencia) 
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• Fortalecer el rol del Defensor en la Mesa Técnica de Apoyo, asegurando la documentación 

de sus aportes y acciones. 

• Mejorar la divulgación de las funciones y mecanismos de atención del Defensor de la 

Ciudadanía a través de los canales institucionales, garantizando su accesibilidad y 

visibilidad para la ciudadanía. 

FUNCIONES DEL DEFENSOR DE LA CIUDADANÍA 

El Decreto 371 de 2021 “Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la 

transparencia y para la prevención de la corrupción en las Entidades y Organismos del Distrito 

Capital”, Artículo 3º “DE LOS PROCESOS DE ATENCIÓN AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS 

DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y 

SUGERENCIAS DE LOS CUIDADANOS, EN EL DISTRITO CAPITAL” en el numeral 2, 

estableció: “El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas, reclamos 

y solicitudes, así como de quien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano, con el fin de 

concientizar a todos los servidores públicos sobre la importancia de esta labor para el 

mejoramiento de la gestión.” (subrayado fuera de texto) 

En este sentido, el Decreto 847 de 2019 establece en el artículo 14, las funciones del Defensor 

de la Ciudadanía, por lo que a continuación se analiza, con base a la información 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 ciudadanía 

Se realiza a través de la verificación y cumplimiento 
de indicadores, cumplimiento de la política pública de 
servicio al ciudadano, la cual cerró la vigencia del 
segundo semestre del 2024 con cumplimiento del 
100% de acuerdo a asistencia técnica realizada por 
Secretaría Distrital de Salud. 

 

Soporte Informe SDS 

Se presenta informe en el cual se relaciona para el Modelo 
Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadanía las 
políticas de gestión y desempeño relacionadas, así como las 
metas, avances, presupuesto asignado y ejecutado. 

Adicionalmente, a través del reporte correspondiente al segundo 
semestre de 2024 presentado por el Defensor de la Ciudadanía 
en el cual se relaciona el desarrollo de las funciones 
desempeñadas relacionadas con la propensión a que la entidad 
cumpla con las disposiciones normativas. 

2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la interacción entre la entidad y la 
ciudadanía, contribuyendo a fortalecer la confianza en la administración. 

 

 

 

 

 

La defensora del usuario es a su vez la jefe de la 
oficina de Participación Comunitaria y Servicio al 
Ciudadano, es parte del grupo directivo lo que le 
permite llevar a la alta dirección recomendaciones y 

Si bien se presenta evidencia con ocasión de los lineamientos 
relacionados para la función como se presenta a continuación:  

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/  

Lineamiento 3: Circular Interna N. 12 de 2.023 

Protocolo de Investigación y respuesta PQRS 

https://subredsuroccidente.gov.co/
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RESPUESTA PROCESO AUDITADO OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO 

ser un puente de comunicación con los usuarios y la 
alta gerencia. Soporte Actas Participación 

Se debe señalar que esta evidencia no permite observar la 
presentación de recomendaciones contundentes al representante 
legal para facilitar la interacción entre la entidad y la ciudadanía 
en alguno de los escenarios estratégicos de los que dispone la 
entidad, como el Comité Institucional de Gestión y Desempeño. 

3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadanía sobre la prestación de trámites y servicios, con 
base en el informe que sobre el particular elabore la Oficina de Servicio a la Ciudadanía o quien haga sus veces, e identificar 
las problemáticas que deban ser resueltas por la entidad. 

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

Sin observaciones. 

4. Diseñar e implementar estrategias de promoción de derechos y deberes de la ciudadanía, así como de los canales de 
interacción con la administración distrital disponibles, dirigidos a servidores públicos y ciudadanía en general. 

Se realiza socialización 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, además se cuenta con piezas 
comunicativas en los puntos de atención como 
folletos, pendones, entre otros. Es de mencionar que 
los derechos y deberes se encuentran publicados en 
la página web de la entidad, además 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 utilización de diferentes canales de servicio a la ciudadanía, su integración y la utilización de Tecnologías 
de Información y Comunicaciones para mejorar la experiencia de los ciudadanos. 

Se promueven los mecanismos de asignación 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 código documental 03-01-IN-0005. 
verificable en Almera. 

 Se actualizó el Instructivo de recepción de peticiones 
por redes sociales 03-01-IN-0020 V3. 

Verificable en Almera.   

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

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

Así mismo, en relación con el lineamiento 2 la evidencia 
presentada no permite determinar que el Defensor haya 
adelantado durante el periodo evaluado seguimiento a la 
identificación y cumplimiento de la implementación de la 
estrategia de racionalización de trámites y otros procedimientos 
administrativos,  

6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor de la Ciudadanía que requiera la 
Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C., y la Veeduría Distrital. 

Para este periodo se radicaron los informes del 
defensor correspondientes  

Soporte. Informe del defensor 

Se presentó el reporte correspondiente al segundo semestre de 
2024 presentado por el Defensor de la Ciudadanía 
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RESPUESTA PROCESO AUDITADO OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO 

7. Las demás que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones asignadas. Parágrafo.  La Secretaría General 
de la Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C., expedirá en un plazo no mayor a nueve (9) meses, el Manual Operativo del Defensor 
a la Ciudadanía, que contendrá lineamientos para el adecuado ejercicio del rol de defensor de la ciudadanía, y el cual debe 
ser adoptado por las entidades y organismos del Distrito. 

 Para esta función el Manual Operativo del Defensor de la 
Ciudadanía en el Distrito Capital, estableció dos (2) lineamientos:  

1. “El Defensor de la Ciudadanía participará en la Mesa Técnica 
de Apoyo al Comité de Gestión y Desempeño de acuerdo con lo 
establecido en el reglamento de dicha instancia, espacio en el 
cual se revisará el avance en la implementación del Modelo 
Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadanía” (Decreto 
Distrital 542 de 2023, Artículo 11°. - Responsable de coordinar la 
implementación al interior de las entidades. El Comité Institucional 
de Gestión y Desempeño es el responsable de coordinar la 
implementación del Modelo al interior de cada entidad distrital 
obligada. Para ello el Comité deberá crear una Mesa Técnica de 
apoyo de relacionamiento con la ciudadanía, como un espacio de 
articulación con las áreas involucradas en las políticas de relación 
Estado - Ciudadanía, cuya función principal será definir las 
acciones de implementación del Modelo que deberán ser 
incluidas en el Programa de Transparencia y Ética Pública o el 
que haga sus veces. Parágrafo. La Mesa Técnica de Apoyo de 
Relacionamiento con la Ciudadanía, deberá estar conformada por 
la Oficina de Servicio a la Ciudadanía o quien haga sus veces, la 
Oficina Asesora de Planeación o quien haga sus veces, las áreas 
involucradas en la implementación de las políticas de relación 
Estado - Ciudadanía, y el o la Defensor(a) de la Ciudadanía. La 
Mesa debe crear su propio reglamento para definir su 
funcionamiento”. 

Al respecto, el proceso indicó que “La Subred Integrada de 
Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E. en la pasada sesión del 
Comité de Gestión y Desempeño (24 de septiembre de 2024) 
avanzó en la socialización de la necesidad de constituir la Mesa 
Técnica de apoyo al comité, con el fin de revisar el avance en la 
implementación del Modelo Distrital de Relacionamiento integral 
con la ciudadanía. En dicha reunión se definieron los integrantes 
de dicha mesa y las funciones de la misma, además de la 
importancia de su gestión al interior de la entidad. Se resaltó la 
necesidad de la participación de la Defensora del Ciudadano con 
el fin de garantizar la voz del usuario en las acciones planteadas 
desde allí, dado que es una de sus funciones”. 

2. Los Defensores participarán como invitados en la Comisión 
Intersectorial de Servicio a la Ciudadanía. 

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

DECRETO 371 DE 2010 DE LOS PROCESOS DE ATENCIÓN AL CIUDADANO, LOS 

SISTEMAS DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN DE LAS PQRSD DE LOS CIUDADANOS 
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Seguimiento al cumplimiento normativo en los temas relacionados con atención 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 

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

implementación de los mecanismos de interacción efectiva entre los servidores públicos 

responsables del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, ubicación estratégica de 

la dependencia encargada del trámite de atención de quejas, reclamos y solicitudes y su 

señalización visible y participación del funcionario del más alto nivel encargado PQRSDF en 

la Red Distrital de Quejas y Reclamos. La Oficina de Control Interno realizó seguimiento 

encontrando los siguientes resultados: 

REQUERIMIENTO 
RESPUESTA PROCESO 

AUDITADO 
OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO 

Decreto 371 de 2010 Artículo 3º - DE LOS PROCESOS DE ATENCIÓN AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE 
INFORMACIÓN Y ATENCIÓN DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CUIDADANOS, 
EN EL DISTRITO CAPITAL. Con la finalidad de asegurar la prestación de los servicios en condiciones de equidad, 
transparencia y respeto, así como la racionalización de los trámites, la efectividad de los mismos y el fácil acceso a éstos, 
las entidades del Distrito Capital deben garantizar: 

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

En el mapa de procesos el 
Subproceso de PQRS hace 
parte del Proceso de 
Participación 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 página web de la 
entidad y en las carteleras. 

Soporte verificable en la 
página web. 

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

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

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

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

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

De manera mensual se envía 
informe a veeduría por el 
Aplicativo de esta entidad, se 

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

Se tomó como referencia principal la base MASTER - 
SEGUNDO SEMESTRE 2024, ya que contiene la mayor 
cantidad de datos, permitiendo una visión más completa 
de la información relacionada con las PQRSD. 

Análisis de la Información:  

El análisis realizado sobre la base de datos contenida en 
la hoja "MASTER (2)" del archivo suministrado por el 
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REQUERIMIENTO 
RESPUESTA PROCESO 

AUDITADO 
OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO 

los reportes generados por 
el mismo, el cual deberá ser 
remitido a la Secretaría 
General de la Alcaldía 
Mayor de Bogotá, D.C., y a 
la Veeduría Distrital, con el 
fin de obtener una 
información estadística 
precisa, correspondiente a 
cada entidad. 

cargan soportes de cargue de 
los informes a Veeduría. 

proceso de Participación Comunitaria y Servicio al 
Ciudadano, permitió 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 gestión 
de estas solicitudes. 

2. Se identificó 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 centralización y 
seguimiento conforme a la normatividad vigente. 

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

Dificultades en la Unificación 

El principal reto en la consolidación fue la limitación en la 
descripción de las quejas en las bases de las oficinas 
Jurídica, Control Interno Disciplinario y Administrativa. A 
diferencia de estas, la base de Participación Comunitaria 
cuenta con registros más detallados, lo que facilita una 
mejor gestión y canalización de las solicitudes. 

4) El diseño e 
implementación de los 
mecanismos de interacción 
efectiva entre los servidores 
públicos responsables del 
proceso misional de quejas, 
reclamos y solicitudes, el 
Defensor del Ciudadano y 
todas las dependencias de 
cada Entidad, con el fin de 
lograr mayor eficacia en la 
solución de los 
requerimientos ciudadanos 
y prevenir los riesgos que 
pueden generarse en 
desarrollo de dichos 
procesos. 

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

De igual manera se envían 
correos electrónicos 
preventivos a los líderes y/o 
directores pendientes de 
emitir respuesta. 

La Entidad refirió que cuenta con el Sistema de Gestión 
Documental AGILSALUD y la Oficina de Participación 
Comunitaria y Servicio al ciudadano, actualmente tiene el 
procedimiento recepción, trámite y respuesta a 
requerimientos ciudadanos código 03-01-PR-0001 
versión 14.0 del 16 de octubre de 2025, en el cual se 
describe también la interacción entre los servidores 
públicos responsables de quejas, reclamos y solicitudes, 
el Defensor del Ciudadano y todas las dependencias de 
cada Entidad. 
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REQUERIMIENTO 
RESPUESTA PROCESO 

AUDITADO 
OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO 

5) La ubicación estratégica 
de la dependencia 
encargada del trámite de 
atención de quejas, 
reclamos y solicitudes y la 
señalización visible para 
que se facilite el acceso a la 
comunidad. 

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 verificación realizada por esta Oficina de Control 
Interno, se evidenció respecto a:  

1. Canal telefónico. 

Se realizaron 4 llamadas el 06/03/2025 al número 
6013849160 ext. 2520 con el propósito de validar la 
disponibilidad del canal telefónico para la recepción de 
PQRSD. Como resultado, no se obtuvo contacto con 
ninguna persona encargada de la atención, lo que 
evidenció falta de operatividad de este canal en la fecha 
de la prueba. 

2. Canal chat de WhatsApp. 

El 03/03/2025 se remitió una solicitud a través del número 
de WhatsApp 3203874455, la cual contenía una consulta 
sobre los horarios de atención de todas las unidades de 
servicio en salud y la posibilidad de atención de parto en 
el Hospital de Bosa para una usuaria de Sanitas en estado 
de gestación, de lo cual: 

• No se recibió confirmación de recepción del mensaje 
ni respuesta inmediata. 

• Se recibió una respuesta el 06/03/2025, es decir, tres 
(3) días después de enviada la consulta, con el 
siguiente contenido:  

o Un enlace para consultar la información 
solicitada. 

o Una indicación general sobre la asignación de 
IPS en los controles prenatales. 

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

1. Incoherencia en la respuesta: La información 
entregada no respondió directamente a la 
solicitud, lo que incumple el criterio de 
coherencia establecido en el numeral 5.1 del 
Protocolo de Investigación y Respuestas a 
PQRS. La respuesta no abordó 
específicamente los horarios de atención de 
todas las unidades de servicio en salud ni aclara 
la posibilidad de atención del parto en el 
Hospital de Bosa. 

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

3. Ausencia de confirmación de recepción: No 
se envió un mensaje de confirmación al usuario 
informándole que su solicitud estaba en trámite, 
lo que puede generar incertidumbre sobre la 
gestión de la petición. 
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REQUERIMIENTO 
RESPUESTA PROCESO 

AUDITADO 
OBSERVACIONES OFICINA CONTROL INTERNO 

3. Canal correo electrónico. 

Se remitió la misma consulta a la dirección de correo 
electrónico contactenos@subredsuroccidente.gov.co el 
03/03/2025, del cual se recibió una respuesta que 
consistió en un breve saludo “Buenos días” y “ 
Cordialmente", adjuntando un archivo que no contenía la 
información solicitada, debido a que:  

• No incluía los horarios de atención de todas las 
unidades de servicio en salud. 

• No respondía si una usuaria de Sanitas en estado de 
gestación podía ser atendida en el Hospital de Bosa. 

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

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

1. Falta de operatividad del canal telefónico, ya que 
no se logró comunicación en ninguna de las llamadas 
realizadas. 

2. Respuestas tardías y no coherentes en el chat de 
WhatsApp, sin confirmación de recepción y con un 
enlace no funcional. 

3. Respuestas insuficientes y sin orientación en el 
canal de correo electrónico, sin garantizar la 
adecuada gestión de la solicitud. 

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

7) La participación del 
funcionario del más alto 
nivel encargado del proceso 
misional de atención a 
quejas, reclamos y 
solicitudes en la Red 
Distrital de Quejas y 
Reclamos liderada por la 
Veeduría Distrital y la 
adopción de medidas 

Se contó con la participación 
de la jefe de la Oficina de 
Participación Comunitaria y 
Servicio al Ciudadano en la 
primera reunión "Plenaria Red 
Distrital de Quejas y 
Reclamos". Se adjunta lista de 
asistencia.  

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 realizó una reunión el 29 de 
febrero de 2024 y aportan listado de asistencia en el cual 
se evidenció la participación de la líder de PQRS y la jefe 
de Oficina. 

Tras la verificación realizada, esta Oficina de Control 
Interno evidenció que:  

1. Consulta a la Veeduría Distrital 

mailto:contactenos@subredsuroccidente.gov.co
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tendientes a acoger las 
recomendaciones que en el 
seno de dicha instancia se 
formulen. 

o No se obtuvo respuesta directa de la Veeduría 
Distrital confirmando la participación de la Subred 
en las reuniones de la Red Distrital de Quejas y 
Reclamos durante el segundo semestre de 2024.  

2. Soportes Documentales Remitidos por el Proceso 
de Participación Comunitaria y Servicio al 
Ciudadano 

o El 03 de marzo de 2025, el Proceso de Participación 
Comunitaria y Servicio al Ciudadano remitió 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. 

▪ Presentación de la Segunda Plenaria de la Red 
Distrital de Quejas y Reclamos de diciembre de 
2024. 

3. Validación Soportes al Segundo Semestre de 2024 

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

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

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

Así las cosas, estas Oficina de Control Interno evidenció 
que la Subred participó 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 documentación aportada evidencia dicha participación, 
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 más detallado de 
la participación en estos espacios y documentar la 
asistencia en futuras reuniones. 

De otra parte, el artículo 13 de la Ley 1437 de 2011 (modificado por el artículo 1º de la Ley 1755 

de 2015) dispone en relación con el objeto y modalidades del derecho de petición lo siguiente: 
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"(...) Artículo 13. Objeto y modalidades del derecho de petición ante autoridades. Toda persona tiene 

derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos señalados en este 

código, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolución completa y de fondo 

sobre la misma. 

Toda actuación que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del 

derecho de petición consagrado en el artículo 23 de la Constitución Política, sin que sea 

necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podrá solicitar: el reconocimiento 

de un derecho, la intervención de una entidad o funcionario, la resolución de una situación 

jurídica, la prestación de un servicio, requerir información, consultar, examinar y requerir copias de 

documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos. (...)." 

(Negrita y subrayado fuera de texto). 

En este sentido, el artículo 32 del Decreto 2150 de 1995 "Por el cual se suprimen y reforman 

regulaciones, procedimientos o trámites innecesarios existentes en la Administración Pública" 

(Modificado por el Artículo 13 Decreto 1122 de 1999) estipula lo siguiente: 

"Artículo 32. VENTANILLAS ÚNICAS. Para la recepción de documentos, solicitudes y atender 

requerimientos, los despachos públicos deberán disponer de oficinas o ventanillas únicas en 

donde se realice la totalidad de la actuación administrativa que implique la presencia del 

peticionario." (Negrita y subrayado fuera de texto). 

Adicionalmente, el Manual de Información y Servicio al Ciudadano (código 03-01-MA-0001) de la 

Subred Sur Occidente señala en su numeral 10 los diferentes mecanismos de escucha dispuestos 

para la atención de las manifestaciones y/o requerimientos del usuario interno y externo, aspectos 

igualmente desarrollados a través de la sección de definiciones del Procedimiento de Recepción, 

Tramite y Respuesta a Requerimientos Ciudadanos (código 03-01-PR-0001). 

Con ocasión 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 (código 16-0-PT-0001) versión 2 del 

01/08/2023, dispone lo siguiente: 

"(…) Las denuncias, quejas, reclamos e informes formulados por cualquier persona respecto 

al funcionamiento de la entidad, los servicios ofertados, el comportamiento de sus servidores 

públicos o, cualquier otra circunstancia que deba ser conocida por este despacho, podrán 

ser radicadas a través de los canales de interacción digitales de la entidad, tales como redes 

sociales, correos electrónicos, línea anticorrupción dispuestos en la página web institucional de la 

SISSSO (https://subredsuroccidente.gov.co/), además del sistema de información y atención a 

PQRS de las entidades distritales “Bogotá te escucha”; toda petición, también será 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 

Bogotá D.C. (...)" (subrayado fuera de texto). 

Así mismo, el Numeral 5.1 del Protocolo para el Tratamiento de Quejas y Denuncias (código 16-

0-PT-0001), versión 2 del 01/08/2023 dispone lo siguiente: 
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"(...) La recepción de cada denuncia, queja, reclamo o informe será efectuada de manera 

inmediata a través de la asignación de un número de radicado interno y su contestación se 

hará llegar al interesado en los términos establecidos por la 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 públicos 

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 artículo 

23 de la Constitución Política, esta Oficina de Control Interno llevó a cabo el análisis de la base de 

datos contenida en la hoja "MASTER (2)" del archivo suministrado por el proceso de Participación 

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 aplicación del mecanismo de trazabilidad a la gestión de las PQRSD, aunado al hecho de que 

esta Oficina de Control Interno en el desarrollo de auditorías 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 centralización y 

trazabilidad de su gestión conforme la normatividad en cita o no se obtuvo evidencia del oficio 

radicado así como de la respuesta efectiva emanada por las dependencias competentes de su 

atención. 

Conviene señalar que, la Ley 1755 de 2015, como se citó anteriormente, comprende el trámite de 

quejas e inclusive dispone lo siguiente: 

“(…) Artículo 22. Organización para el trámite interno y decisión de las peticiones. <Artículo 

CONDICIONALMENTE exequible> Las autoridades reglamentarán la tramitación interna de las 

peticiones que les corresponda resolver, 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 reglamentación procedimental en cita toma mayor relevancia con ocasión del 

trámite interno de las quejas, respecto del cual el proceso Participación Comunitaria y Servicio al 

Ciudadano, establece los lineamientos y parámetros que deben observar las diferentes 

dependencias para la atención de las PQRSD; por lo que es claro que para la gestión adecuada 

de la prerrogativa de orden constitucional se hace necesario establecer con claridad el mecanismo 

o instrumento que permita a la entidad conocer la totalidad de PQRSD allegadas así como los 

mecanismos que permitan hacer trazabilidad a su gestión a fin de llevar a cabo posteriormente su 

evaluación. 

Esta situación podría 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 gestión documental 

para la apropiación de los lineamientos procedimentales emitidos sobre la materia. 

Ahora bien, dicha situación podría generar una posible afectación económica y reputacional por la 

atención tardía o extemporánea 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 propósitos de la evaluación efectuada versa en información consultada por 

la Oficina de Control Interno en la página web y la suministrada principalmente por la Oficina de 

Participación Comunitaria y Servicio al Ciudadano responsable de las actividades objeto de evaluación 

y seguimiento, como también por la Oficina Jurídica, la Oficina de Control Interno Disciplinario y la 

Dirección Administrativa (subproceso Gestión Documental, Archivo y Correspondencia). Nuestro 

alcance no pretende corroborar la precisión de la información y su origen. 

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

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

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

en la ejecución de esta actividad. 

▪ La respuesta ante las situaciones observadas por la Oficina de Control Interno es discrecional de la 

administración de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E., más se incentiva la 

consideración de las “Recomendaciones” en la construcción de los planes de mejora a que haya lugar 

para el mejoramiento y/o fortalecimiento del Sistema de Control Interno y el Modelo Integrado de 

Planeación y Gestión implementado en la entidad. 

-----  

Bogotá D.C., 26 de marzo de 2025. 
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