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1. OBJETIVO GENERAL DE LA AUDITORIA.

Evaluar la Gestion Local en Salud en la SDS segun lo programado el Plan Anual de
Auditoria vigencia 2019.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA AUDITORIA.

VVYV 'V

Evaluar como se adelanta la asistencia técnica para la formulacion de proyectos
de inversion local en salud PIL.

Revisar las actividades de fortalecimiento de las organizaciones comunitarias
Verificar la gestion adelantada en cuanto la Gestion de las PQRS

Revisar y analizar los mapas de riesgos y los controles que se tienen establecidos
en la asistencia técnica brindada en cuanto a los PIL, fortalecimiento de
organizaciones comunitarias y gestion de las PQRS.

3. ALCANCE DE LA AUDITORIA.

Desde: Las Competencias generales del proceso, riesgos y controles.
Hasta: Las interacciones del mismo y el cumplimiento de la funcién administrativa.

Periodo a Evaluar: Desde enero del 2018 hasta junio de 2019, sin descartar la
posibilidad de requerir y analizar la informacién por fuera de este rango, por necesidades
estrictas de la misma.

4. CRITERIOS DE AUDITORIA.

>
>
>

A\
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Ley 87 de 1993

Ley 1474 de 2011 Fortalecer los mecanismos de prevencién de la corrupcién

Ley 1755 de 2015” por medio del cual se regula el derecho fundamental de
peticion y se sustituye un titulo del Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”

Decreto 1757 de 1994 “por el cual se organizan y establecen las modalidades y
formas de patrticipacion social en la prestacion de Servicios de Salud, conforme a
los dispuesto en el numeral 1 del articulo 4 del Decreto ley 1298 de 1994”

Decreto 475 de 2016.

Decreto 101 de 2010 Alcaldia de Mayor de Bogota

Decreto 197 de 2014 “por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogotéa D.C.

Decreto 1499 de 2017 Modelo Integrado de Planeaciéon y Gestién

Acuerdo 142 de 2005 por medio del cual se adoptan mecanismos e instancias
para apoyar y promover en el ambito distrital las Veedurias Ciudadanas y se dictan
otras disposiciones



OFICINA DE CONTROL INTERNO Elaborado por: Monica Ulloa M.

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Revisado por: Olga Lucia Vargas
CONTROL DOCUMENTAL Cobos i .
A Lo AR INFORME DE AUDITORIA Aprobado por: Olga Lucia Vargas

Cobos

DE BOGOTAD.C.
SECRETARIA DE SALUD

Cadigo: SDS-ESC-FT-003 V.7

» Acuerdo 603 de 2015 “por medio del cual se ordena los lineamientos de ayudas
técnicas para personas con discapacidad en el Distrito Capital y se dictan otras
disposiciones”

» Directiva 05 de 2016 “lineamiento de politica para las lineas de Inversién Local en
la formulacion de los Planes de Desarrollo 2017-2020”

» Directiva 012 de 2016 “lineamiento para el seguimiento a la contratacion de los
Fondos de Desarrollo Local FDL determina que los diferentes sectores deben
asesorar permanentemente a los FDL, en la formulacion y/o actualizacion de los
proyectos de inversion”

» Circular 15 de 2017 “Orientaciones sobre el acompafiamiento de asesoria y
asistencia Técnica a los FDL, revision y tramite del concepto previo y favorable de
los sectores en el marco de la directiva 012 de 2016”

» Circular 007 de 2018 — Lineamientos Politica Distrital Servicio a la Ciudadania y
Manual para la Gestién de Peticiones

» Y demas que sean atenientes al proceso

5. MARCO LEGAL.

> Ley 1755 de 2015

» Decreto 475 de 2016

» Circular 23 de 2017 de la SDS Lineamientos para el proceso de eleccién de
representantes de la comunidad ante las Juntas Asesoras Comunitarias de la
Unidades de Servicios de Salud- USS

» Circular 001 del 01/02/2016

» Circular 007 de 2018 — Lineamientos Politica Distrital Servicio a la Ciudadania y
Manual para la Gestién de Peticiones

» Y demas normas aplicables

6. METODOLOGIA UTILIZADA.

Con el objetivo de evaluar el estado de los diferentes requerimientos, el auditor adelanté
la siguiente metodologia:

» El equipo auditor, realiz6 visitas a los diferentes procesos a evaluar con el objetivo de
verificar los temas como Asistencia Técnica a los Proyectos de Inversién Local,
fortalecimiento de las Organizaciones Comunitarias y Gestion de las PQRS.

Revision de la documentacion el grupo auditor solicito y reviso la documentacién existente
en los procesos que soporten la gestion adelantada, politicas de operacion, sistemas de
informacion verificando procesos, procedimientos, guias, instructivos, registros de actas o
evidencias que soporten la gestion adelantada por cada una de las dependencias
responsables de los temas objeto de auditoria.

* El grupo auditor realizé entrevistas a los funcionarios designados por cada area a fin de
conocer los aspectos adelantados por cada dependencia.
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7. ANALISIS DE INFORMACION Y DE DATOS.

e Asistencia técnica para la formulacion de proyectos de inversion local en
salud

La Direccion de Participacion Social, Gestion Territorial y Transectorialidad cuenta con un
grupo de servidores (tres profesionales un referente por cada subdireccién todos por
contrato de prestacion de servicios) que se encargan de brindar asesoria y asistencia
técnica en la formulacion de ejecucion de proyectos de inversion local en salud, esta
asistencia técnica se adelanta mediante el procedimiento SDS-GSS-PR-005 cuyo
objetivo hace referencia “a brindar asesoria y asistencia técnica en la formulacion y en
ejecucion de proyectos de inversion local en salud, financiados con recursos de los
fondos de desarrollo Local FDL”

Para la vigencia 2018, las Alcaldias Locales radicaron a la Secretaria Distrital de Salud 20
proyectos de los cuales 19 contemplan concepto técnico favorable como se muestra a
continuacion:

VR TOTAL
VIGENCIAS LOCALIDAD NUMERO VALORAPORTE | COFINANCIACIO PROYECTO FDL.+ EJECUTOR
PROYECTO F.D.L N
COFINAN.
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE
2017 USAQUEN 1566 S 447.029.840 | $ 44.736.000 | $ 491.765.840
SALUD NORTE ESE.
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE
2017 CHAPINERO 1295 S 111.000.000 | $ 11.104.000 | $ 122.104.000
SALUD NORTE ESE.
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE
2017 SANTA FE 1149 S 184.000.000 | $ S 184.000.000 SALUD CENTRO ORIENTE ESE.
2017 SAN CRISTOBAL S 697.288.000 | $ - S 697.288.000
2017 TUNJUELITO 1444 $  1.540.205.000 | $ - $  1.540.205.000 WILZOR SAS
2018 BOSA 1337 $ 2.300.000.000 $ 2.300.000.000
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE
2017 KENNEDY 1373 S 833.900.568 | $ 83.390.056 | $ 917.290.624
SALUD SUR OCCIDENTE ESE.
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE
2018 KENNEDY 1373 S 842.642.667 | $ 84.263.472 | $ 926.906.139 SALUD SUR OCCIDENTE ESE.
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE
2017 FONTIBON 1453 S 482.334.600 | $ 42.420.000 | $ 524.754.600 SALUD SUR OCCIDENTE ESE.
2018 FONTIBON 1453 S 430.735.000 | $ 40.000.000 | $ 470.735.000 SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE
T T T SALUD SUR OCCIDENTE ESE.
2017 ENGATIVA 1477 S 358.415.000 | $ S 358.415.000 SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE
T T SALUD NORTE ESE.
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE
2017 SUBA 1427 $ 1.755.860.000 [ $ 175.616.000 | $  1.931.476.000
SALUD NORTE ESE.
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE
2017 TEUSAQUILLO 1345 S 106.720.000 | $ 10.656.000 | $ 117.376.000
SALUD NORTE ESE.
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE
2017 MARTIRES 967 S 211.000.000 | $ - S 211.000.000
SALUD CENTRO ORIENTE ESE.
o SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE
2018 ANTONIO NARINO 1431 S 64.010.132 | $ - S 64.010.132 SALUD CENTRO ORIENTE ESE.
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE
2017 PUENTE ARANDA 1308 S 189.540.000 | $ 18.960.000 | $ 208.500.000 SALUD SUR OCCIDENTE ESE.
2018 PUENTE ARANDA 1308 S 230.000.000 | $ 20.500.000 | $ 250.500.000 SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE
T T T SALUD SUR OCCIDENTE ESE.
2017 CANDELARIA 1387 S 70.000.000 | $ S 70.000.000 SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE
T T SALUD CENTRO ORIENTE ESE.
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE
2017 CIUDAD BOLIVAR 820 S 799.993.000 | $ 80.168.000 | $ 880.161.000
SALUD SUR ESE.

Fuente: Direccién de Participacion Social y T proyectos de Inversion Local 2018
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Con respecto al primer semestre de 2019, se encuentran en etapa de radicacion y de
ajustes para poder emitir concepto técnico favorable.

Como mecanismo de control, se alimenta un tablero de Control Interno que es utilizado
por el grupo de PIL Proyectos de Inversion Local, en donde se encuentra toda la
informacién de proyecto como vigencia, localidad, nombre del proyecto, numero del
proyecto, subcomponte, meta local por vigencia, nombre del ejecutor, fecha de recibo en
la SDS, fecha de emisién del concepto, numero de radicacion, valor total del proyecto, si
tiene prorroga o no, % de ejecucion fisica o Financiera y una casilla de observaciones
entre otras.

Este tablero de Control Interno (base de datos en Excel) es alimentado por dos
funcionarios del grupo PIL, con la informacién que es remitida mediante correo electrénico
por las gestoras de cada proyecto de las asistencias técnicas brindadas a las alcaldias
locales que son de su responsabilidad.

Esta informacién del tablero del control interno se reemplaza cada vez que el gestor envia
nuevos datos de actualizacion, el grupo auditor de manera aleatoria tomo diferentes
proyectos que se encuentran en el tablero en mencién con el fin de verificar la informacion
que alli se contempla, evidenciando:

e Se observa que en la herramienta de control Tablero de Control Interno, en donde
se alimenta la informacion de los proyectos de Inversidén Local PIL , se encuentra
un casilla que hace referencia a la fecha de recibido en la UEL ( Unidades
Ejecutivas Locales), el grupo auditor solicito informar si las UEL se encuentran en
funcionamiento, manifestando el auditado que en la actualidad se encuentran los
Fondos de Desarrollo Local, de acuerdo a lo anterior es importante que la
Direccion de participacion social adelante los ajustes respectivos en cuanto al
nombre del encabezado de registro de informacion en lo referente al recibido en
las UEL, ya que en la actualidad funcionan los Fondos de Desarrollo Local.

e En el proyecto No 1308 de 2017 se observa, que la fecha de recibido en la UEL
actualmente Fondo de Desarrollo Local, es posterior a la fecha de emision del
concepto técnico por parte de la SDS, es decir en la UEL se radicé el 27
septiembre de 2017 y el concepto técnico se emitié el 10 de junio de 2016, llama
la atencion que la fecha de expedicion del concepto técnico favorable fue antes de
la radicacion del proyecto con una diferencia de 474 calendario entre estas dos
fechas .

e En el proyecto 1387 de 2017 se presentan mas de un afio entre la fecha de
recibido de la UEL (Unidades ejecutivas locales) y fecha del concepto emitido por
la SDS, presentandose 422 dias calendario entre estas dos fechas.

e En algunas de las casillas se observa que se encuentra la poblacién proyectada,
mas no la beneficiada.

e De acuerdo con lo anterior, el grupo auditor solicito al grupo de proyectos de
inversion Local PIL suministrar los siguientes proyectos:
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o Proyecto 1308 de 2017
Se observa en el tablero de control interno que la fecha registrada de
concepto es el 10/06/2016, al comparar con la carpeta fisica del proyecto
se evidencia que la fecha corresponde a 04/10/2017, como se muestra a

R .,
continuacion:
=== SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD 04-10-2017 12:52:01
MT# Al Contestar Cite Este No.:2017EE75126 O 1 Fel 16 Anox 0 Rec 4
LA MYOORIGEN: 031400.SUBDIRECCION TERRITORIAL RED SUR OGG
e BoGOTA S HESTING: ALCALDE LOCAL DE PUENTE ARANDA | EJJOSE MAI
TRAMITE: CONCEPTO-CONCEPTO
ASUNTO: CONCEPTO TECNICO PROYECTO DE INVERSION LO
Bogota, D.C.

Doctor

JOSE MARTIN CADENA GARZON
Alcalde Local de Puente Aranda (E)
KR 31D #4 05

Ciudad

Asunto: Concepto Técnico
Proyecto de Inversion Local en Salud — Vigencia 2017

Respetado Doctor José Martin:

De acuerdo con la solicitud realizada por usted con radicado No. 2017662015733 1
y las comunicaciones de ajustes realizadas, me permito enviar CONCEPTO
TECNICO FAVORABLE al 1308 de 2017: “Fomento a la Autonomia y la Calidad de

Vida de las Personas con Discapacidad y sus Cuidadores” de la Localidad de
Puente Aranda.

Cordial saludo,
b ~
/_%f_ —— -
ANA ISABEL GUERRERO.FIGUEROA
Subdirectora de Gestion Territorial
Red Sur Occidente .

Elaboro: Laura Rozo O. Profesional Especializado PIL-Salud
Anexo: Veinticinco (16) folios.

B :2cOTA
wio: Linea 165 u \._ MEJOR

PARA TODOS
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De acuerdo con lo anterior, es importante que la informacion que se registre en la
herramienta de control corresponda a los datos de los documentos soporte de los
proyectos.

Si bien es cierto, se cuenta con un tablero de control interno, es importante que la
Direccion de Participacion Social y Transectorialidad adelante las acciones pertinentes
para que se garantice que la informacién que se refleja en esta herramienta de control sea
la misma que se encuentra en la carpeta fisica del proyecto y asi poder presentar de
manera exacta el estado actual de los proyectos de inversion local.

Al verificar en el mapa de riesgos del proceso se encuentra identificado el riesgo
“Formulacién, ejecucién, seguimiento y evaluacion de los proyectos de inversion local en
salud, sin linea técnica del sector” con los siguientes controles:

e El profesional enlace del Grupo de PIL, mensualmente, realizar4 seguimiento al
Plan de asistencia (Formulacién - Ejecucion) de los Proyectos de Inversion Local
en salud, mediante revision cronograma de trabajo y actas del proceso. En caso
de encontrarse inconsistencias, se informara al profesional encargado del proceso
para tomar las acciones pertinentes, mediante correo electrénico.

e EI profesional designado por la Direccién, mensualmente, consolidara el
diligenciamiento de las variables contenidas en el Tablero de Control Interno y
Tablero de Control Externo, en coherencia con la trazabilidad de la informacién
reportada por el Grupo de PIL. En caso de encontrarse inconsistencias, se
notificar4 al referente responsable para el respectivo ajuste, mediante correo
electrénico.

e El profesional enlace del Grupo de PIL, trimestralmente, realizar4 seguimiento a
las carpetas de PILS por localidad, verificando los documentos soportes que
evidencien el proceso de acompafiamiento a los Proyectos de Inversion local en
Salud. En caso de no encontrar los soportes requeridos se notificara al referente
responsable para el respectivo ajuste, mediante correo electronico.

De acuerdo a lo anterior y segun la verificacion aleatoria efectuada por el grupo auditor a
la asistencia técnica brindada en la formulacion de ejecucion de proyectos de inversion
local en salud, se observé que en la verificacion efectuada de la carpeta fisica de los
proyectos No 1308 y 1387 de 2017 se presentaron diferencias entre los datos registrados
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en el Tablero de Control Interno y la carpeta fisica evidenciando inconsistencias en la
informacion registrada, lo que refleja que se debe fortalecer el control No 2.

e Fortalecimiento de las Organizaciones Comunitarias

El Acuerdo 641 del 06 de abril de 2016, emanado por el Concejo de Bogoté efectla la
reorganizacién del sector salud de Bogota Distrito Capital y en su articulo 30 crea las
Juntas Asesoras Comunitarias (JAC) por cada unidad de prestacién de servicios de salud,
gue tienen como objetivo fortalecer la participacion comunitaria en las unidades de
prestacién de servicios de salud con el fin de asesorar, apoyar y mejorar la calidad y
oportunidad en la prestacion de los servicios.

Cada Junta Asesora Comunitaria esta conformada por siete integrantes de los cuales dos
corresponden a la asociacion de los usuarios de las unidades de prestacién de servicios
de salud, 2 integrantes de los Copacos, dos de las asociaciones de usuarios de la EPS y
un delegado de la Alcaldia Local del area de influencia de la Unidad de prestacion de
servicios de salud. La eleccidén de los seis integrantes de la comunidad se realiza en un
proceso demaocratico.

Con el fin de revisar el tema de fortalecimiento de las organizaciones comunitarias, el
grupo auditor de manera aleatoria tomo para la revision la conformacion de las Juntas
Administradoras Comunitarias cuyo objetivo hace referencia a “fortalecer la Participacion
Activa Comunitaria en Salud en las Unidades de prestacion de Servicios de Salud con el
fin de asesorar, apoyar y mejorar la calidad y oportunidad en la prestacién de los
servicios, para lo cual se implementaran los mecanismos necesarios con el apoyo de las
cuatro Subredes Integradas de Servicios de Salud E.S.E.” segun lo establecido en el
articulo 1 del Decreto 475 de 2016.

Se realizo reunién de verificacion con los auditados el 26/09/2019, en donde nos informan
que durante el 2016 se realizaron mesas de trabajo con los diferentes actores de las
organizaciones comunitarias y asi lograr la expedicion del Decreto 475 de 2016 por el cual
se reglamentan las JAC.

En mayo de 2017, se expide la Circular 23 en donde se dan lineamientos para el proceso
de eleccion de representantes de la comunidad ante las Juntas Asesoras Comunitarias de
la Unidades de Servicios de Salud- USS para la elecciébn a las Juntas Asesoras
Comunitarias, adelantando varias socializaciones en los espacios de Asambleas de
eleccion 2017.

En el 2018, se dan los lineamientos a los referentes de cada oficina de Participacion
Social para la presentacion de los Planes de Accion por cada Junta Asesora Comunitaria.

El auditado informa que se encuentran conformadas 22 Juntas Asesoras Comunitarias
asi:

Juntas Asesoras Comunitarias JAC Subred Integrada de Servicios de Salud E.S.E
Sur Sur Occidente Norte Centro Oriente E.S.E
6 5 5 6
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Fuente: Direccion de Participacion Social Gestion Territorial y Transectorialidad

El grupo auditor de manera aleatoria, adelanto verificacion de la asistencia técnica que es
brindada por parte de la Secretaria Distrital de Salud SDS a las Juntas Asesoras
comunitarias JAC de las Subred Integrada de Servicios de Salud E.S.E Norte y Sur
observando lo siguiente:

Se cuenta con el procedimiento Participacion Social en la Gestion Institucional en
Salud SDS-GSS-PR-003 cuyo objetivo hace referencia a “Brindar asistencia
técnica a las Entidades Publicas del Sector Salud del Distrito Capital y Entidades
Aseguradoras de Planes de Beneficios, en lo que compete a los procesos de
participacion social en salud, como mecanismo para lograr mayor efectividad en la
Rectoria y alineacién con las Politicas y Modelo de Salud Distrital.”

Se cuenta con el Lineamiento SDS-GSS-LN-019 Formulacién Planes de Accién de
las Asociaciones de Usuarios Copacos y Juntas Asesoras Comunitarias JAC cuyo
objetivo hace referencia a “Contar con los lineamientos necesarios para que
formulen los planes de accién las Asociaciones de Usuarios, Comités de
Participaciéon Comunitaria (COPACOS) y Juntas Asesoras Comunitarias (JAC), los
cuales dan la ruta y orientacion de la ejecucién de las acciones de conformidad
con la Politica de Participacion Social en Salud.”

La socializacion de este lineamiento por parte de la Direccion de Participacion
Social de la SDS, se da directamente a los referentes de la Oficina de
Participacién Social de cada Unidad de Servicios de Salud, para la formulacion y
presentacion de los Planes de Accién a la SDS de las Juntas Asesoras
Comunitarias.

El grupo auditor en su verificacion efectuada a la Subred Norte en donde se
encuentran 5 Juntas Asesoras Comunitarias JAC: Usaquén, Simén Bolivar, Suba,
Chapinero y Engativa; la socializacion de los lineamientos y Construccién del Plan
de Accion se adelant6é el 28 de enero de 2018, de manera aleatoria se tomoé la
JAC del USS Sim6n Bolivar que presento el Plan de Accion el 02 /02/2018

El equipo auditor solicito suministrar la matriz de Plan de Accion de las actividades
que se establecieron para las JAC de las Subred Norte en este caso la Junta
Asesora Comunitaria de USS Simo6n Bolivar durante la vigencia 2018 y primer
semestre 2019, evidenciando que en el 2018 se presenta matriz de Plan de accién
con los cuatro trimestres, con una retroalimentacion del 01/02/2019 arrojando un
cumplimiento acumulado de las actividades de Plan accién 2018 de 99.7% de 17
actividades con estado finalizado. Para el primer semestre de 2019 en la matriz
suministrada por el auditado se encuentra los avances de primer trimestre en cual
se detalla acciones a desarrollar, actividades, indicadores, nimero de actividades
definidas, actividades ejecutadas, % de cumplimiento, avance y estado de la
actividad entre otros, para este primer trimestre se presentaron 15 actividades a
este corte se encuentran 4 finalizadas, 7 en ejecucién y sin iniciar 4. En el segundo
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trimestre se presenta un aumento en las actividades en ejecucion en 5 actividades
mas para un total de 11.

Adicional a esto se lleva un documento controlado no codificado de retroalimentacion
informe de Gestion Trimestral de las JAC, con fecha de radicacion 24/07/2019 por parte
de la JAC a la SDS y fecha de retroalimentacién el 21/08/2019, posterior a esto se
presentan acciones propuestas y desarrolladas para el mejoramiento Il trimestre.

Con respecto a la Subred Sur y segun lo contemplado en el Informe de Gestion 2018
frente al tema de las Juntas Asesoras Comunitarias se observa que:

“La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur E.S.E, fortalece los procesos de
Participacibn Comunitaria a través del desarrollo de acciones de las Juntas Asesoras
Comunitarias JAC, desde septiembre del afio 2017; cumpliendo la normatividad
respectiva Acuerdo 641 de 2016, Decreto 475 de 2016 y la Circular 023 de 2017 de SDS.
De la siguiente manera: Constitucién de las JAC y Desarrollo y gestién de las JAC en el
afio 2018”.

En el informe de gestion 2018 también se contempla en cuanto a logros que el “... en el
periodo septiembre 2017 a septiembre 2018 las reuniones de las 6 Juntas Asesoras
Comunitarias se desarrollan de forma mensual con la participacion de la Subgerencia de
Servicios de Salud y la presencia de los representantes de las alcaldias locales, ademéas
de la asistencia Técnica de la Oficina de Participacion Comunitaria en Salud.”

Tabla No. 13 conformacion por cada junta asesora

”':::ﬂm"" Joocadthde | copacos | Akada EAPR
Tunal Cumple me i Cumple Cumple
Meissen Cumple Cumple Cumpie Cumple
Tunjuglito Cumple Cumple Cumple Eggdienie i
Vista Hermosa Cumple Cumple Cumple E:;dianw o
Lizme Cumple Cumple Cumple Cumple
Nazareth Cumple Cumple Cumple Eg;dianw pore

Fuente: Actas Junta Asesora Comunitaria 2018

Adicional a esto se menciona : “De acuerdo con lineamiento de la SDS se realiza el
ejercicio de Juntas Asesoras Comunitarias con la base de lineas de accién de la politica
de Participacion: En el plan de accion de las JACs el cual fue radicado en SDS en el mes
de marzo de 2018, se relaciond las actividades en general de capacitacion a los
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integrantes de las Juntas, quienes decidieron realizar las sesiones dentro de las reuniones
ordinarias con el fin de no generar espacios diferentes a los establecidos.”

De acuerdo con lo anterior, se observa que se han adelantado acciones de fortalecimiento
al desarrollo institucional de la participacién y Servicio a la Ciudadania en salud en el
Distrito Capital, a través del mejoramiento de las estructuras institucionales que tienen
como funcion propiciar, fomentar y favorecer la participacion social en salud, la calidad y
oportunidad de los servicios y tramites que requieren los ciudadanos, como lo son las
Juntas Asesoras Comunitarias.

Para la vigencia 2018, se brindé asistencia técnica a veintidos (22) Oficinas de
Participacion Social para la formulacion del Plan de Accion de las Juntas Asesoras
Comunitarias de las Unidades de Servicios de Salud:

e Engativa, Usaquén, Chapinero, Simén Bolivar, Suba, Del Sur, Fontib6n, Occidente
de Kennedy, Bosa, Pablo VI, Centro Oriente, San Cristébal, San Blas, La Victoria,

Santa Clara, Rafael Uribe, Tunal, Tunjuelito, Usme, Meissen y Vista Hermosa y
Nazaret.

Gestion de las PQRS

Peticiones Recibidas en la SDS vigencia 2018 y primer semestre 2019

En la Secretaria Distrital de Salud el tramite de PQRS se realiza y controla mediante el
Aplicativo Bogota Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones-SDQS.

De acuerdo con la informacién suministrada por la Direccién de Servicio a la Ciudadania
mediante correo electronico del 26/08/2019, el nimero de peticiones que fueron recibidas
durante la vigencia 2018 y primer semestre 2019 competencia de la Secretaria Distrital de
Salud, datos arrojados mediante reporte del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
SDQS se observa lo siguiente:

12
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1Sem.2018 | I Sem.2018 | TOTAL 2018 Anélisis | sem 2018 / Il sem 2019 1Sem.2019 Anélisis | sem 2018 / | sem 2019
TOTAL PETICIONES RECIBIDAS X MESEN LA SDS sexmstrs || emsmre e Difere.ncia Diferencia |Participacién (ST Difere.ncia Diferencia |Participacién
nominal | porcentual total nominal | porcentual total
Buzon 45 51 96 6 13,33% 0,47% 47 2 4,44% 0,36%
Correo electrénico /e mail 1745 1856 3601 111 6,36% 17,64% 2628 883 50,60% 19,85%
Correo urbano-escrito 3905 5299 9204 1394 35,70% 45,10% 5531 1626 41,64% 41,78%
CANALDERECEPCION DE  [po5encial 519 362 881 -157 3025% | 4,32% 484 -35 -6,74% 3,66%
PETICIONES Redes sociales (twitter, Facebook) 0 0 0 0 0,00% 0,00% 0 0 0,00% 0,00%
COMPETENCIA SDS
Teléfono 1438 1066 2504 -372 -25,87% 12,27% 1869 431 29,97% 14,12%
Web 2044 2079 4123 35 1,71% 20,20% 2679 635 31,07% 20,24%
SUBTOTAL 9696 10713 20409 1017 10,49% 100,00% 13238 3542 36,53% 100,00%
Peticién de Interés General 398 629 1027 231 58,04% 5,03% 549 151 37,94% 4,15%
Peticién de Interés Particular 4192 4125 8317 -67 -1,60% 40,75% 5914 1722 41,08% 44,67%
Queja 215 362 577 147 68,37% 2,83% 217 2 0,93% 1,64%
Reclamo 3588 3854 7442 266 7,41% 36,46% 5126 1538 42,87% 38,72%
Solicitud de Copia 87 55 142 -32 -36,78% 0,70% 84 -3 -3,45% 0,63%
TPODEPETCION 0 ud Informacion 1021 1338 2359 317 31,05% | 1156% 1073 52 5,09% 8,11%
COMPETENCIA DESDS -
Sugerencia 20 18 38 -2 -10,00% 0,19% 20 0 0,00% 0,15%
Felicitaciones 65 39 104 -26 -40,00% 0,51% 53 -12 -18,46% 0,40%
Consulta 96 264 360 168 175,00% 1,76% 181 85 88,54% 1,37%
Denuncia por actos de corrupcion 14 29 43 15 107,14% 0,21% 21 7 50,00% 0,16%
SUBTOTAL 9696 10713 20409 1017 10,49% 100,00% 13238 3542 36,53% 100,00%

Fuente: Direccién de Servicio a la Ciudadania 2018/ semestre 2019

Con respecto al cuadro anterior, para la vigencia 2018 se recibieron 20409 peticiones
competencias de la SDS, en donde el canal de recepcion mas utilizado por los usuarios
es el correo urbano- escrito con 9204 web 4123, seguido del correo electrénico con 3601
y teléfono 2504.

Frente al tipo de peticibn competencia de la SDS se encuentra con 8317 las peticiones de
interés particular, seguido de los reclamos con 7442 y las solicitudes de informacién con

23509.

El comportamiento que se presenta en cuanto a los Canales de Recepcion de las
Peticiones competencia de la SDS durante el | semestre 2018 y | semestre 2019 es el

siguiente:

CANAL DE RECEPCION DE LAS
PETICIONES 1 SEM 2018 1 SEM 2019
Buzdn 45 47
Correo electrénico / e mail 1745 2628
Correo urbano-escrito 3905 5531
Presencial 519 484
Redes sociales (Twitter,

Facebook) 0 0
Teléfono 1438 1869
Web 2044 2679

Fuente: Direccion de Servicio a la Ciudadania | semestre 2018/l semestre 2019
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De acuerdo con la gréfica anterior, en cuanto al canal de recepcién de las peticiones el
mas utilizado por los ciudadanos es el correo urbano -escrito, seguido de la web y correo
electrénico/e mail, se observa que en el primer semestre 2019 frente al primer semestre
2018 incremento en estos tres canales de recepcion en 41.64%,31,07% y 50.60%

Comparacién por canal
| SEM 2018 / I SEM 2019

2679
Web N 7044

Telefono N 1438

Redes sociales (twitter, Facebook) 0

Presencial . 510

e o o 3905

Correo electronico / e mail N 1745

Buzon | 35

0 1000 2000

5531

2628

3000 4000 5000 6000

ISEM 2019 ®|SEM 2018

Fuente: Direccion de Servicio a la Ciudadania | semestre 2018/l semestre 2019

respectivamente.

Adicional a esto, se observa un incremento en las PQRS por medio de los mismos
canales que se encontraban en el primer semestre 2018, es decir no se presentd ningan
canal adicional para la recepcién de las peticiones por parte de los ciudadanos.

Con respecto al Tipo de Peticion de Competencia de la SDS se observa el siguiente

comportamiento en el | semestre 2018 y | semestre 2019:

TIPO | SEM 2018 |1SEM 2019

Peticion de Interés General 398 549
Peticidn de Interés Particular 4192 5914
Queja 215 217
Reclamo 3588 5126
Solicitud de Copia 87 84
Solicitud Informacién 1021 1073
Sugerencia 20 20
Felicitaciones 65 53
Consulta 96 181
Denuncia por actos de corrupcion 14 21

Fuente: Direccion de Servicio a la Ciudadania | semestre 2018/l semestre 2019
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Comparacién por tipo
| SEM 2018 /| SEM 2019

Denuncia por actos de corrupcion | %3,

Consulta [ g}81
Felicitaciones | 23
Sugerencia ‘ %8

solicitud Informacién [ 15T
Solicitud de Copia | §4
Redamo | P — 5126
auein W 332
Peticion de Interés Particular e — | 5914

Peticion de Interés General [JE™-549
(o] 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000

M |SEM 2019 ®I|SEM 2018

Fuente: Direccién de Servicio a la Ciudadania | Semestre 2018 / | semestre 2019
De acuerdo con la gréfica anterior, se observa que las peticiones de interés particular del |

semestre 2019 presentaron un incremento con respecto al | semestre 2018 del 41%, el
reclamo del 42.86% y por ultimo peticiones de interés general del 37.93%.

15



OFICINA DE CONTROL INTERNO Elaborado por: Monica Ulloa M.
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Revisado por: Olga Lucia Vargas
CONTROL DOCUMENTAL Cobos )
ALCALDIA MAYOR INFORME DE AUDITORIA Aprobado por: Olga Lucia Vargas
LIS Cédigo: SDS-ESC-FT-003 V.7 Cobos

SECRETARIA DE SALUD

Distribuciéon de Derechos de Peticion 2018

La Direccién de Servicio a la Ciudadania suministro mediante correo electronico del
26/08/2019 el consolidado de peticiones para la vigencia 2018 que fueron recepcionadas
por el Sistema Bogotd te escucha y que fueron distribuidas a cada una de las
Dependencias de la SDS, el grupo auditor realizo analisis de los datos que se
suministraron en este consolidado observando lo siguiente:

GESTIONADOS POR DEPEVDENGAS DELA SDS Ho PETCON o P I N I I semaots | o scosto | semwene ocnere | novewsee | ocewene viman | A
(CON USUARIQ SDOS) - ESEY EPS'S GEASETERED
SUBSECRETARIA DEGESTION TERRITORAL

PARTIGPACON Y SERVIO A LA GUDADANIA o 1 0 o 0 0 1 0 0 o o o 0 o 1
0 1 2 0 1 3 7 6 7 2 5 8 3 31 £
Direccin de Sevicioa la Cudadania 19 156 %0 8 8 68 608 o 7 19 131 7 38 53 prey
129 158 %2 (3 81 7 616 100 u 11 136 B a 565 65 1181

[RESPUESTAS EMITIDAS A CIUDADANOS (AS) COMPETENGIA DE|
DIR. SERVICIO A LA CIUDADANIA (INCLUYE RTA. DE TRASLADOS A| 129 9 156 el ws | 139 855 165 310 158 176 107 116 1032 1887

[OTRAS ENTIDADES (A NIVEL DISTRITALY NACIONAL)

SUBTOTAL 12 158 92 5 81 7 616 12 | 300 8 121 16 B a 565 565 1797

DESERVICIOS DESALUD Y Normatividad- Lineamientos Accseo y
™

Direceion de Aseguramientoy Garantia del Derechoala |
Salud

519 81 545 a0 | asa | am | wser | aeos | 5% 608 7 17 a5 02 1500 3097 702

18 2 2 21 % 13 27 % 18 8 u 19 160 365 a2

361 a9 w 287 36 | 20 015 | 307 307 m a3 193 157 1609 3620

379 51 71 308 %0 | o3 | s | am | 3 325 20 a7 B 37 1978 1970 6258

0 1 4 8 5 3 B 2 3 3 1 H 8 2 5

285 271

SUBTOT: a5 1076 %8 83 | e | 78 | 3 | sees | oo | ser 758 1119 827 70 3745 532 10807
SUBSECRETARIA DESALUD PUBLICA 0 0 0 6 6 3 15 0 H 4 3 7 s 2 a2
e Sulud Colection 55 7 6 7 & 3 301 3 61 K 105 Bl n an 868
Direccidn de Salud Colectiva 2 E 2 3% 3 28 24 u % % 0 2 B m 3%
SURTOTE £ 116 o1 w [ wm | n ) 200|500 % 108 138 7] s 76 76 1916
DESPACHO Y ORCINAS 19 ) 18 1 15 3 14 7 19 15 5 1 1 107 2
SUBSECRETARIA DEPLANEACION Y GESTION D 1fection de 6 20 % 9 16 9 8 19 7 16 2 2 3 107 193
SECTORIAL al
‘SUBSECRETARIA CORPORATIVA 2 w0 W u a5 Bl 26 52 o 55 7 C % 361 597

SUBTOTAL OTRAS DEPENDENCIAS. 65 53 8 57 76 71 35 436 88 106 86 118 89 88 575 575 1011
OTAL DEPENDB D: 9

Fuente: Direccion de Servicio a la Ciudadania 2018

En la gréfica anterior, se observa que al totalizar algunas de las peticiones recibidas en el
I y Il Semestre 2018 los subtotales no corresponden a la suma de sus valores que se
encuentra en la tabla; como es el caso de la Subsecretaria de Servicios de Salud vy
Aseguramiento para el | semestre de 2018 se presenta un total de 4605 derechos de
peticiones gestionados por esta Subsecretaria, al revisar este total se encuentra sumando
un valor de la casilla respuesta emitidas a ciudadanos (as) competencia de la Direccion
de Servicio al Ciudadania (incluye respuestas de traslados a otras Entidades a Nivel
Distrital y Nacional), pero al verificar esta sumatoria que competen a esta Subsecretaria
presenta un valor de 1567 mas no los 4605, de la misma manera se presenta un valor
diferente en el Il semestre como se observa en la grafica.
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En el total de la Subsecretaria de Salud Publica en el | semestre de 2018 se presenta un
total de Derechos de Peticion Gestionados por esta Subsecretaria de 1240 pero al sumar
los valores correspondientes a la Direccibn de Epidemiologia, Analisis y Gestion de
Politicas de Salud Colectiva y Direccién de Salud Colectiva arroja un total de 620. De
acuerdo con lo anterior en el consolidado que fue entregado al grupo auditor de la
Distribucion de Derechos de Peticion Gestionados por Dependencia de la SDS (Con
usuarios SDQS) ESE Y EPS-S, presenta diferencias en la informacion lo que refleja
cantidades diferentes de los Derechos de Peticion Gestionados por cada una las
Subsecretarias como se mencionan en el parrafo anterior.

DISTRIBUCION DEDERECHOS DEPETICION GESTIONADOS PO 1Sem.2018 11Sem.2018 TOTALANO 2018 Participacion
SUBSECRETARIA DE GESTION TERRITORIAL, PARTICIPACION Y SERVI 1 0 1 0,01%
Direccién de Participacion Social,Gestidn Territorial y Transsect 7 31 38 0,34%
SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA 15 27 42 0,37%
Direccién de Provisidn de Servicios de Salud 31 22 53 0,47%
SUBSECRETARIA DE SERVICIOS DE SALUD Y ASEGURAMIENTO 33 101 134 1,19%
Direccién de Aseguramiento y Garantia del Derecho a la Salud 74 64 138 1,23%
SUBSECRETARIA DE PLANEACION Y GESTION SECTORIAL 86 107 193 1,72%
DESPACHO Y OFICINAS 114 107 221 1,97%
Direccioén de Salud Colectiva 214 172 386 3,44%
Direccién de Calidad de Servicios de Salud 127 365 492 4,38%
Direccién de Urgencias y Emergencias 254 249 503 4,48%
SUBSECRETARIA CORPORATIVA 236 361 597 5,32%
Subdirecciéon de Administracién del Aseguramiento. 446 342 788 7,02%
Direccién de Epidemiologia, Andlisis y Gestion de Politicas de Sq 391 477 868 7,73%
Direccién de Servicio a la Ciudadania 608 534 1142 10,17%
Subdireccion de Garantia del Aseguramiento 1014 993 2007 17,88%
Subdireccion de Inspeccidn, Vigilancia y Control de Servicios de 2015 1609 3624 32,28%
TOTAL 5666 5561 11227 100,00%
INFORME 14295
DIFERENCIA 3068

Fuente: Direccion de Servicio a la Ciudadania 2018

La Oficina de Control Interno remitié informe preliminar el 10/10/2019, la Direccion de
servicio a la Ciudadania mediante correo electrénico del 15/10/2019 envié la siguiente
objecion:

“Sobre este particular nos permitimos aclarar que, el Aplicativo “Bogotd Te Escucha”, es
el canal oficial de recepcion de peticiones ciudadanas en todas las entidades de la
Administracion Distrital. Es administrado en su totalidad por la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor y su uso es obligatorio para todas las entidades del Distrito, por lo tanto,
quien fija los parametros técnicos de operacion, control de verificacién de las bases de
datos del mismo es dicha entidad.

El reporte mensual que genera la Alcaldia Mayor contiene mas de noventa variables e
incluye todos los diferentes movimientos que se realizan en el periodo por cada peticion;
cada reporte puede contener mas de cinco mil registros. Por lo anterior, la Secretaria de
Salud, a través de la Direccion de Servicio a la Ciudadania, tiene los siguientes controles:
verificar y realizar cruces de variables y filtros para poder obtener un reporte que permita
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generar informes acordes a los requerimientos que solicitan a nivel intra e
interinstitucional. De esta manera, se hace un estricto proceso de validacion de las
categorias y subtemas de las peticiones registradas por el sistema, entidades o
dependencias competentes para dar respuesta y gestién de las mismas; igualmente, se
validan duplicidades e inconsistencias. Por lo anterior, los informes elaborados gozan de
autenticidad, confiabilidad, veracidad y oportunidad”

Analizada la objecién emitida por la Direccién de Servicio al ciudadano por parte del grupo
auditor se mantiene la accién para abordar riesgo, toda vez que estad enfocada a las
diferencias que se presentan en las sumatorias de los subtotales del consolidado de la
base de datos de la vigencia 2018 “Distribucion de derechos de peticion gestionados por
dependencias de la SDS (con usuario SDQS) - ESE Y EPS-S” presentando diferencias en
los valores.

En la siguiente grafica se observa la participacién de cada una de las dependencias de la
Secretaria Distrital de Salud para la Vigencia 2018:

Peticiones por Dependencia

Subdireccion de Inspeccion, Vigilancia y Control de... meesssssssssssssssssssssessesesmm—m 3624
Subdireccion de Garantia del Aseguramiento T sEEE—————————— ) (07
Direccion de Servicio a la Ciudadania  m— 1142
Direccion de Epidemiologia, Analisis y Gestion de... me———— 368
Subdireccion de Administracion del Aseguramiento. m——— 788
SUBSECRETARIA CORPORATIVA s 597
Direccion de Urgencias y Emergencias s 503
Direccion de Calidad de Servicios de Salud = 492
Direccion de Salud Colectiva w386
DESPACHOY OFICINAS == 221
SUBSECRETARIA DE PLANEACIONY GESTION... mm 193
Direccion de Aseguramiento y Garantia del Derecho...m 138
SUBSECRETARIA DE SERVICIOS DESALUD Y... m 134
Direccion de Provision de Servicios de Salud & 53
SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA 1 42
Direccion de Participacion Social,Gestion Territorial y...1 38
SUBSECRETARIA DE GESTION TERRITORIAL,... 1

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000

Fuente: Direccién de Servicio a la Ciudadania 2018
Distribucion de Derechos de Peticién 2019

Para el primer semestre de 2019, las siguientes dependencias de la entidad, tuvieron que
responder los derechos de peticion:
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Distribuciéon de Derechos Peticidn

SUBSECRETARIA CORPORATIVA 316
SUBSECRETARIA DE PLANEACION Y GESTION...H 84
DESPACHOY OFICINAS 76

SUBSECRETARIA DE SALUD PUBLICA 1019
SUBSECRETARIA DE SERVICIOS DE SALUD Y... 5269
SUBSECRETARIA DE GESTION TERRITORIAL,... 358
0 1000 2000 3000 4000 5000 6000

Fuente: Direccion de Servicio a la Ciudadania 2019

Se observa en la grafica anterior, que la Subsecretaria con mayor nimero de Derechos de
Peticion para el primer semestre de 2019 corresponde a la Subsecretaria de Servicios de
Salud y Aseguramiento con 5.269, seguido de la Subsecretaria de Salud Publica con
1.019, lo que es entendible debido los temas que se manejan desde esas dependencias.

Total de requerimientos por no respuesta oportuna a Derechos de Peticidon

Para el primer semestre 2019, se observa el total de requerimientos por no respuesta
oportuna a Derechos de Peticion por la SDS, las Subredes Integradas y la EPS-S Capital
Salud durante el primer semestre 2019 un total de 334.

Total de Requerimientos por no respuesta oportuna a Derechos de Peticion

Total |
Enero | Febrero | Marzo |Abril | Mayo |Junio | Semestre

Requerimientos realizados por no
respuesta a las dependencias de a
SDS 46 26 71| 64 52 34 293

Requerimientos realizados por no
respuesta a las Subredes Integradas 2 1 5 9 2 10 29

Requerimientos realizados por no
respuesta a la EPS-S Capital Salud
y notificados a la Direccién de
Aseguramiento y Garantia del DS 15 3 0 0 4 12 34

Fuente: Direccion de Atencién al Ciudadano | semestre 2019.

La Direccion de Atencién al Ciudadano realiza seguimiento a la oportunidad en respuesta,
el grupo auditor en las visitas de campo al proceso solicito informar a corte 26 de agosto
y 09 de septiembre del 2019 las peticiones que no fueron contestadas en oportunidad es
decir “los términos legalmente establecidos para las respuestas de los derechos de
peticion o requerimiento vencieron, se solicita de caracter URGENTE e INMEDIATO dar
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trdmite y respuesta a los requerimientos antes mencionados, de conformidad con lo
establecido en el Art. 14 de la Ley 1755 de 2015” el auditado suministré la siguiente
informacion mediante correo electronico del 26/09/2019:

DIRECCIGN DESERVICIO A LA CIUDADANIA Elsborado por: Esther
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION g"‘!“:’ L Eana
CONTROL DOCUMENTAL evisad por: Edna Forero
Oportunidad en | Derecho de Pe Aprobado por: Beatriz
Secmeneace s Formato Controlade No Codificado Guerrero A.
REPORTE GESTION SECTOR SALUD CORTE A: 26 de Agt de 2019 Revisado: 17 y 26 /09119
Dependencia Hiimera Categoria subtema Subtema Canal Tipo peticion Estado peficidn | Fecha inicio Nombre peticionario
peticion final términos
Subdireccion IVC Juridica 2002232019 Inspeccién Vigiancia y Control | Fallas en la prestacion de servicios queno  |ESCRITO DERECHO DE PETICION DE | PENDENTE 22/08/2019|JENIFFER FERNANDEZ LEAL
cumplen con esténdares de calidad INTERES PARTICULAR
Subdireccion VC Juridica 2004312019 1. Atencion Deshumanizada i. Urgencias E-MAILL RECLAMO PENDEENTE 22/08/2019MARIA ZEMAYDA PINEDA
Subdireccion VC Juridica 2023352018 Inspeccién Vigiancia y Control | No cumplimiento estandares de habiltacion | E-MAIL RECLANO PENDEENTE 26/08/2078| ANOHINO ANONIMO
Subdireccion VC Juridica 2027262019 Inspeccion Vigilancia y Control  [Fallas en la prestacion de servicios que no ESCRTO RECLAMO PENDENTE 26/08/2019|MISAEL ANTONIO MEDINA X3COOCO0C
cumplen con esta de calidad
Subdireccion VG Juridica 2030442018 |Inspeccion Vigiancia y Control | Fallas en la prestacion de servicios queno  |ESCRITO RECLANO PENDENTE 26/08/2018|0SCAR JAVIER VELA GIRON
cumplen con est de calidad
Subdireccion IVC Juridica 2033212018 Inspeccién Vigiancia y Control | Falas en la prestacion de servicios queno | WEB RECLANO PENDENTE 26/08/2019|JENNY CONSUELO PACHON RAMIREZ
cumplen con esténdares de calidad
DIRECCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Elaborado por: Esther
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Calvache L.
CONTROL DOCUMENTAL Revisado por: Edna
DEBOGOTADC Seguimiento Oportunidad en la Respuesta al Derecho de Peticion ForeroT.
e Formato Controlade No Codificado Aprobado por: Beatriz
REPORTE GESTION SECTOR SALUD CORTE A: 09 de Sep de 2019 Revisado: 26/0919
. Namero . . " Estado Fecha inicio -
Dependencia . Categoria subtema Subtema Canal Tipo peticion . N Nombre peticionario
peticion peticion final términos
13.Subdireccion de Administracion| 2175852019|Estudios informes y |Informacion estadisticas del |E-MAIL SOLICITUD DE ACCESQ | PENDIENTE 9/09/2019 |HEATHER SOPHIA
del Aseguramiento. estadisticas Distrito Poblacion Régimen A LA INFORMACION JARAMILLO ESCOBAR
Sub y Pobl Vinculada

Fuente: Direccion de Servicio a la Ciudadania 2019

Mediante correo del 02/10/2019 a corte 10 de septiembre remite la siguiente informacion
de las peticiones que no fueron contestadas en oportunidad:

SisTEwA INTEGRADE OF GESTION bt
COMTROL DOCUMENTAL Revisada por: s o
Seguimicnts. Opernmidod e 1a Beapiscata ol Derech de Pescitn e oo B
Formato Controlado No Codificado Aproade par Bearriz
—
REPORTE GESTION SECTOR SALUD CORTE A: 10 de Sen de 2018 Revieado: 0210119
Wamero Categoria subtema ubtems anal witn Latada fecha mo srisee peticonaris
P—— o= P Subte Gl P e ———
TESubarese o erarie Se AT | 0eeA26Ta]5 W Gpormed Servoes At e EAp e wes R e I i e
= Gararia i Aegurare 5[5 Dparunis Seveces Apoys 5= maroogatng T e S| R DT ST
de Garanlia del Aseguramenio, 2195442018(7. Negacon Servicos |B-AMBULATGRO WES 120 TPENDENTE 0820 13[KAREN JULETH MALRICA
e B ey e LT E T e Ty
s 5= Garari 3o Amsguaviorin | BTESITENNS repeedin Ve y Gorb Foibe = et e e we s [EWALTREGLE N T e e
i co aetoetres e cabdod
firgccion de Garantis del Aseguramianto. 2123552019 [Estudios informea y eatadiatices Baas De Datoa: Nevedades-Lbre Eleccion- WES (QUEJA PENDENTE S99 CAMLA RINCON BONLLA
Trasiudos Suapsnai
con de Garanlia del Azegursmienio, 2129622019|Preatadores de Servicios de Sald Ingcripcibn an el regielro especisl de preatadones [ESCRAITO RECLAMO PENDENTE 400210 13(MARY ZAMORA DE
o STETE2018[5. o Oporunsind Sercc e cecaro oL FERDENTE | woenTa| e DL FANGHE SLATA
5o Gorants 5 ST o Oporissd Sanoe o Foreators Wadine Eapesaizat PresENGA[RECLAND FERDENTE | UBaTS TR AN RRNIES
5 GAIANNIa 381 ABEQUPEMIETD. 35082019(2 DIfCURS ACCHIDIOAE AIMNEIEINE |3 NBJECUSDs oremacin E-MaL RECLAMO PENDENTE 40920 19|WARIK TERESA CANON S054
S o G ST e O S o Ambasiors Wedions Eapesaiee wes DERECHD D FETCON DE[FONDENE | 082a e[ BLAICA AURSRA WARTLLR
HTESES PARTOULAR
- Bparomas s T B el r (e PR | A TR TR TR
Vo Gporinied e L L R T
- Dporuming = Triiors i Gonors RECLD reoET | StearE|aiGin
- S Hiearerion oS RS FERDENTE | 9eiTs| CLADR TARET PASTON
EEEEE coey Dririncin soire sevicn i@ seid eS¢ TR CHD O PTG B OB | ST TS Ve AT VALERD
INTERES PARTCULAR
5o Sumisie Wiearenias P FEFFERE [FCLAMT PRI | SATE| FRORD A EIRE
Irepeccin Vighanca Contol Foon == prestacin e semicos e [PCRTD—[RECLEND PERDENTE | G875 FOVAR [OVAR HELD
ompen con cocares uTerer
e | % o Dparmaas Series 3 Amb.ators tadins v e FERGERTE | TRBETS| S0 GOVEZ AR
= et et g 575[5 o Sporunsied Sevocs S Furbiiors eds Fapecaiunds PR SEER [WD DR | TS| e BRSO S
3o Corants o1 Asopuramierto | STOTSTOVTE[Z Diouled Aseaabieed AdmRBTSINE o Probiamms ounlstecin sasguredar Bsiady [ESCATD  JREGLANG FERDENTE | 1060 TS|PAFAEL AVELNG ZANSRANG

Fuente: Direccion de Servicio a la Ciudadania 2019
Si bien es cierto, la Direccion de Atencién al Ciudadano adelanta los seguimientos

respectivos frente a la oportunidad de respuesta a las peticiones de las Entidades del
Sector Salud, a la fecha 26/08/2019 se encuentran 6 peticiones pendientes de respuesta
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por parte de las dependencias de la SDS a corte Septiembre 9 solo se presentd una
peticion sin respuesta oportuna, pero en el reporte a corte 10/09/2019 se presentan 21
peticiones, de acuerdo a lo anterior es importante que se sigan adelantado las acciones
pertinentes y se fortalezcan las mismas en pro de la mejora continua logrando emitir una
respuesta definitiva al ciudadano en la solucién de su requerimiento.

Al revisar el mapa de riesgos del proceso se tiene contemplado el riesgo “Gestionar las
peticiones de los ciudadanos, por fuera de los términos establecidos por la Ley” uno de
los controles establecidos es:

“El Grupo de Gestion de peticiones, semanalmente, monitoreara el cumplimiento a la
oportunidad de los tiempos de respuesta para todas las peticiones presentados por la
ciudadania a través del aplicativo establecido en la Secretaria Distrital de Salud, mediante
los reportes de la plataforma. En caso de identificar no oportunidad en los plazos de
respuesta establecidos, se notificara mediante correo electrénico a los responsables con
copia Asuntos disciplinario y Oficina de Control Interno.”

De acuerdo con lo anterior, el grupo auditor adelanto verificacion del seguimiento frente a
la oportunidad de respuesta a las peticiones de las Entidades del Sector Salud,
encontrando que si bien es cierto se adelanta el control respectivo, es importante que se
sigan adelantado las acciones pertinentes y se fortalezcan las mismas en pro de la mejora
continua logrando emitir una respuesta definitiva al ciudadano en la soluciéon de su
requerimiento.

La Oficina de Control Interno remitié informe preliminar el 10/10/2019, la Direccion de
servicio a la Ciudadania mediante correo electrénico del 15/10/2019 envié la siguiente
objecion:

“La Direccidon de Servicio a la Ciudadania, acorde con el nuevo Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion-MIPG y con el fin de garantizar el tramite a las peticiones o
solicitudes ciudadanas como Segunda Linea de Defensa, tiene establecido el
procedimiento “SDS-GSS-PR 008" “Gestion de peticiones en la SDS”, debidamente
documentado con instructivos y formatos como se pueden evidenciar en ISOLUCION.

En este contexto, es claro entonces, que la primera linea de defensa esta a cargo de los
diferentes lideres de proceso en cada dependencia de la entidad, quienes son los
responsables de garantizar o de realizar las acciones pertinentes para mejorar la
oportunidad de respuesta a las peticiones ciudadanas de su competencia.

La Direccion de Servicio a la Ciudadania, acorde a las competencias definidas en el
decreto 507 de 2013, realiza la administracién del sistema de peticiones de la entidad y
hace seguimiento al cumplimiento de los criterios de calidad de las respuestas a
peticiones ciudadanas, por parte de las diferentes dependencias.”

Analizada la respuesta emitida por el auditado, se retira a la accién para abordar riesgos.

21



OFICINA DE CONTROL INTERNO Elaborado por: Monica Ulloa M.
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Revisado por: Olga Lucia Vargas
CONTROL DOCUMENTAL Cobos .
ALCALDIA MAYOR INFORME DE AUDITORIA Aprobado por: Olga Lucia Vargas
S Codigo: SDS-ESC-FT-003 V.7 Cobos

Socializacién Circular 007 de 2018 — Lineamientos Politica Distrital Servicio a
la Ciudadania y Manual para la Gestion de Peticiones

La Secretaria Distrital de Salud cuenta con la Circular 001 del 01/02/2016 cuyo asunto
hace referencia a “Tramite Derechos de Peticion, Solicitudes Organismos de Control y
Autoridades Judiciales” circular interna que se encuentra vigente.

Para la vigencia 2018 el Subsecretario de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria
General- Alcaldia Mayor emite Circular 007 del 28/12/2018 con los “Lineamientos para la
implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania Decreto 197 de
2014". La Direccién de Servicio a la Ciudadania mediante correo del 13/06/2019 realizo a
los directivos de la SDS socializacion sobre la Circular en mencioén, solicitando difundirla
al interior de sus dependencias con el fin de definir y ajustar procesos internos para dar
cumplimiento a la misma. De acuerdo con lo anterior el texto del documento remitido
menciona:

“Dentro de los lineamientos indicados en la Circular 007-2018, se establece que el Manual
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, es el documento que tiene como propdsito
"...orientar de forma clara y concreta a las entidades distritales sobre el manejo interno de
las peticiones teniendo en cuenta el marco juridico aplicable, los lineamientos
transversales de politica publica que intervienen en el relacionamiento Estado-ciudadano,
y las recomendaciones técnicas que permitan fortalecer a las entidades en términos de
eficiencia, celeridad, economia y transparencia.

En consecuencia, todas las entidades distritales deben adoptar el Manual como
herramienta técnica que contribuye al mejoramiento continuo de la prestacion del Servicio
en el Distrito Capital.

Teniendo en cuenta este Manual, en especial el numeral 2. De las modalidades de las
peticiones y numeral 5. Registro de peticiones en “Bogota te escucha”, indica “... que el
propésito del sistema consiste en el registro de las peticiones de origen ciudadano bajo
unas caracteristicas especiales, para lo cual la Secretaria General definié las solicitudes
que cumplen con dichos atributos.

En este contexto, se aclara los siguiente respecto a Las peticiones que son presentadas
por las autoridades o entidades: teniendo claro que la razén de ser del Sistema es el
registro de las peticiones de origen ciudadano, automaticamente quedan excluidas
aguellas presentadas por otras entidades.

Excepcion: Unicamente se registraran las peticiones mediante las cuales se estén dando
traslado por competencia sobre una peticion ciudadana.

De acuerdo con lo anterior a partir de la fecha NO se registraran en el aplicativo Bogota
Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones-SDQS, solicitudes que radiquen por
escrito en la SDS a través de sistema de correspondencia CORDIS, estas seran remitidas
a la Dependencia competente de brindar respuesta cumpliendo con los criterios de
calidad y dentro de los términos establecidos en la normatividad vigente. (Ley 1755 de
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2015. Articulo 30. Peticiones entre autoridades. Cuando una autoridad formule una
peticion de informacion o de documentos a otra, esta deberé resolverla en un término no
mayor de diez (10) dias). Importante realizar registro de la gestién de la solicitud con el
numero radicado en el sistema de correspondencia CORDIS.”

Teniendo en cuenta lo anterior y mediante entrevista realiza a la Direccion de Servicio a
la Ciudadania se nos informa que a la fecha de auditoria 18/09/2019 se encuentra el
borrador de la nueva circular cuyo asunto hace referencia a “tramite de los derechos de
peticion y requerimientos de las Entidades de Control de orden nacional y distrital y de

inspeccion, vigilancia y control, asi como de las solicitudes de autoridad Judicial” segun lo
contemplado en la Circular 007 de 2018 Lineamientos Politica Distrital Servicio a la
Ciudadania y Manual para la Gestion de Peticiones. De acuerdo con lo anterior y
teniendo en cuenta que este manual en especial en su humeral 2. De las modalidades de
las peticiones y numeral 5. Registro de peticiones en “Bogota te escucha”, indica “...
que el propdsito del sistema consiste en el registro de las peticiones de origen
ciudadano bajo unas caracteristicas especiales, para lo cual la Secretaria General
definié las solicitudes que cumplen con dichos atributos”.

De acuerdo a lo anterior y segun lo establecido, las solicitudes que no cumplan con los
criterios como peticion de origen ciudadano NO se registraran en el aplicativo Bogota Te
Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones-SDQS, estas solicitudes seran radicas
por escrito en la SDS a través de sistema de correspondencia CORDIS, estas seran
remitidas a la Dependencia competente de brindar respuesta cumpliendo con los criterios
de calidad y dentro de los términos establecidos en la normatividad vigente. (Ley 1755 de
2015. Articulo 30. Peticiones entre autoridades. Cuando una autoridad formule una
peticion de informacion o de documentos a otra, esta debera resolverla en un término no
mayor de diez (10) dias). Importante realizar registro de la gestién de la solicitud con el
numero radicado en el sistema de correspondencia CORDIS.”

Es importante que la Direccién de Servicio al Ciudadano, continle adelantando las
acciones pertinentes para la expedicion de la circular interna que contempla los
lineamientos de acuerdo con lo establecido en la Circular 007-2018 “Lineamientos Politica
Distrital Servicio a la Ciudadania y Manual para la Gestion de Peticiones. De acuerdo con
lo anterior y teniendo en cuenta que este manual en especial en su numeral 2. De las
modalidades de las peticiones y numeral 5. Registro de peticiones en “Bogota te
escucha’”, indica “... que el propésito del sistema consiste en el registro de las peticiones
de origen ciudadano bajo unas caracteristicas especiales, para lo cual la Secretaria
General definié las solicitudes que cumplen con dichos atributos”, adicional a esto realizar
la respectiva socializacion.

Si bien es cierto, con la entrada en vigor de la circular externa Circular 007 de 2018 —
Lineamientos Politica Distrital Servicio a la Ciudadania y Manual para la Gestién de
Peticiones emitida por el Subsecretario de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria
General- Alcaldia Mayor en donde se establece “Teniendo en cuenta este Manual, en
especial el numeral 2. De las modalidades de las peticiones y numeral 5. Registro de
peticiones en “Bogota te escucha”, indica “... que el propdsito del sistema consiste en el
registro de las peticiones de origen ciudadano bajo unas caracteristicas especiales, para
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lo cual la Secretaria General definio las solicitudes que cumplen con dichos atributos”, es
importante que se fortalezcan los controles pertinentes de las peticiones que no ingresan
por el aplicativo Bogota te ESCUCHA SDQS y que ingresan por el sistema de
correspondencia CORDIS y que seran remitidas a la Dependencia competente de brindar
respuesta cumpliendo con los criterios de calidad y dentro de los términos establecidos en
la normatividad vigente. (Ley 1755 de 2015. Articulo 30. Peticiones entre autoridades.
Cuando una autoridad formule una peticion de informacion o de documentos a otra, esta
deberé resolverla en un término no mayor de diez (10) dias). Importante realizar registro
de la gestion de la solicitud con el numero radicado en el sistema de correspondencia
CORDIS.”

La Oficina de Control Interno remitié informe preliminar el 10/10/2019, la Direccion de
servicio a la Ciudadania mediante correo electrénico del 15/10/2019 envi6 la siguiente
objecion:

“En la actualidad se trabaja en el Documento de Circular Interna, para el “TRAMITE DE
LOS DERECHOS DE PETICION Y REQUERIMIENTOS DE LAS ENTIDADES DE
CONTROL DEL ORDEN NACIONAL Y DISTRITAL Y DE INSPECCION, VIGILANCIA Y
CONTROL, ASI COMO DE LAS SOLICITUDES DE AUTORIDAD JUDICIAL. en
coordinacion con asesores de Despacho; oficina asesora juridica; Subsecretaria
Corporativa- Direccién Administrativa; Direccion de Planeacion Institucional y esta
Direccion.

Este documento contiene, los lineamientos de la Circular 007 de 2018; los canales de
atencion, tramite de respuesta para la gestién, oportuna, eficaz, pertinente y los
responsables de acuerdo con los tiempos y el tipo de peticion.

Es de informar, que, a la fecha, se encuentra en la Ultima revisién y aprobacion para la
firma del sefior Secretario de Salud.”

El grupo auditor analizo la respuesta emitida por el auditado, ratificando la accion para
abordar riesgos frente a la expedicion de la circular interna y la respectiva socializacion.

Implementacion y puesta en funcionamiento de las Tablet en el Centro de
Atencion al Ciudadano de la SDS

Con el fin de adelantar seguimiento al funcionamiento de las Tablet que se encuentran en
el Centro de Atencién al Ciudadano de la SDS y que fueron instaladas en el mes de mayo
de 2019 para adelantar las encuestas de satisfaccién de los usuarios que acuden a la
entidad para una orientacion relacionada con el Sistema General de Seguridad Social en
Salud o para adelantar un tramite o un servicio; el grupo auditor solicito a la Direccion de
Atencion al Ciudadano informar el seguimiento que se esta adelantando frente al
funcionamiento de las mismas y que resultados se han obtenido sobre la encuesta que se
aplica al ciudadano.

El auditado mediante correo electrénico del 09/09/2019 vy visita de campo que efectuod el
grupo auditor el 18/09/2019 la Direccion de Servicio a la Ciudadania informa:
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Es importante mencionar que para la puesta en funcionamiento de estas Tablet se han
presentado una serie de situaciones como: “por falta de herramientas tecnolégicas como
un Punto de Wifi, y la falta de cargadores, no se habia podido poner en funcionamiento.
Luego de reuniones que se propiciaron por la Direccion de Servicio a la Ciudadania, junto
con la Subsecretaria de Corporativa, la Direccién TIC y la Subdireccién de Bienes y
Servicios se logré ponerlas en funcionamiento.

De igual forma, se modifico el tipo de encuesta que se formulaba a los usuarios toda vez
que la que se encontraba en operacién constaba de seis preguntas, y dado que en su
gran mayoria nuestros usuarios manifestaban inconvenientes para contestar las
preguntas o falta de tiempo entre otros, pues tenian que destinar en promedio cinco
minutos, las mencionadas encuestas no eran contestadas. Asi las cosas, con el apoyo de
la Direccién TIC, se modifico la encuesta a la calificacion del servicio por medio de pulsar
una “Cara Feliz” si aprobaba la atencién o una “Cara triste” si no quedaban satisfechos.”

El tres de mayo de 2019, entraron en operacion las Tabletas, y periédicamente se hacia
un seguimiento a las mismas. Se encontraron dificultades que a continuacion se
relacionan:

1. Dos Tablet, no son compatibles con los cargadores adaptados.

2. La aplicacion de las encuestas se desconfigura constantemente.

3. Las tabletas, no gozan de limitacién para su uso, por lo que los usuarios utilizaban
las Tablet, para ingresar a otros programas como “Youtube”, “Facebook” y demas,
generando la salida del programa de encuestas y pérdida del funcionamiento de
estas.

4. En la Subdireccién de Inspeccion, vigilancia y control permanentemente se rota al
personal, por lo que, en la generacidon de reporte, no se puede identificar el
funcionario que esta atendiendo al usuario.

La Direccion de Servicio a la Ciudadania informo la gestion que se adelant6 frente a la
problematica presentada:

1. Se enviaron varios correos a soporte técnico para dar una solucién al
funcionamiento de las Tabletas. Estas fueron retiradas en la tercera semana de
agosto, para realizar los ajustes correspondientes.

2. A fecha de generacién de este informe, se nos informa verbalmente que, para la
tltima semana de agosto, ya se pondran en operacion, con las especificaciones
técnicas solicitadas.

El punto de Servicio a la Ciudadania que se encuentra ubicado en el primer piso de la
Secretaria Distrital de Salud- SDS. Cuenta con 16 modulos (ventanillas) en donde se
atiende a la ciudadania para los temas propios de la entidad y en la cual hay presencia de
varias dependencias para la orientaciéon e informaciéon a la ciudadania en general,
relacionado con el funcionamiento y el acceso al Sistema General de Seguridad Social en
Salud- SGSSS.
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Moddulo de Asignacion Cantidad
Direccidn Servicio a la Ciudadania 5
Subdireccion de Inspeccion Vigilancia y

Control 5
Direccion de Calidad de Servicios de Salud 1
Direccion de Correspondencia 5
Total 16

Fuente: Direccién de Servicio a la Ciudadania 2019

El auditado manifiesta que al 18/09/2019 no se encuentran en funcionamiento 3 Tablet
que fueron reportadas al servicio Técnico.

Adicional a esto el auditado suministro nivel de satisfaccion calificado por los usuarios
entre el dia tres de mes de mayo, fecha en la que entraron en operacién al 15 de julio de
2019. En donde se observa:

RESPUESTA .
USUARIO CANTIDAD % PARTICIPACION
NO 35 5
S| 717 95
TOTAL 752 100
RESPUESTA
MES USUARIO CANTIDAD TOTAL
S 478
MAYO 494
NO 16
S 173
JUNIO 188
NO 15
Sl 66
JULIO 70
NO 4

Fuente: Direccion de Servicio a la Ciudadania 2019

A la pregunta realizada por los servidores que atienden los diferentes médulos del Centro
de Atencion al Ciudadano de la SDS “califique el servicio o la intencion brindada”, de un
total de 752 personas que calificaron el servicio, 717 manifestaron que si estan
satisfechos con el servicio brindado por la SDS y 35 que no.

Se observa en la tabla que las encuestas realizadas en el mes de mayo fueron 494, junio
188 y julio 70, lo que refleja una disminucion en la utilizacion de las tabletas por parte de
los ciudadanos, el grupo auditor adelanto el siguiente andlisis de acuerdo con la base de
datos suministrada por la Direccién de Servicio a la ciudadania observando lo siguiente:
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Fuente: Direccion de Servicio a la Ciudadania 2019

En la gréfica anterior, se refleja las encuestas por dia desde el 03/05/2019 al15/07/2019,
se presenta disminucion desde el primer dia de puesta en funcionamiento de las tabletas,
adicional a esto se obtuvo el siguiente resultado cuando se analiza por mdédulo de
atencion de la SDS en el mismo periodo:

Etiquetas de fila may jun jul Total general | Porcentaje
Usuario 01 110 69 35 214 28,46%
Usuario 02 86 6 4 96 12,77%
Usuario 03 59 16 7 82 10,90%
Usuario 04 24 39 4 67 8,91%
Usuario 05 62 2 64 8,51%
Usuario 06 35 21 6 62 8,24%
Usuario 07 42 10 52 6,91%
Usuario 08 47 47 6,25%
Usuario 09 19 7 2 28 3,72%
Usuario 10 10 6 16 2,13%
Usuario 11 7 6 13 1,73%
Usuario 12 6 6 0,80%
Usuario 13 1 1 2 0,27%
Usuario 14 2 2 0,27%
Usuario 15 1 1 0,13%
Total general 494 188 70 752 100,00%

Fuente: Direccién de Servicio a la Ciudadania 2019

En la tabla anterior, se observa que en el mes de mayo se presentd 65.7% del total de los
ciudadanos que contestaron la encuesta, junio con 25% vy julio con el 9.3%. En el mes de
mayo se observa que en un modulo el mayor niumero de ciudadanos que aplicaron la
encuesta fueron 110 seguida el mismo mes con 86; en julio con 69 y julio 35.

A partir del funcionamiento de las Tablet y con el fin de tener un control en los datos que
guedan consignados, se implement6 el aplicativo Sistema de Informacion de Monitoreo de
Encuestas de Satisfaccién SIMES, desarrollado por la Direccién TIC, al realizar el analisis
por parte del grupo auditor de la base de datos que fue exportado por el aplicativo, este
no evidencia el niumero total de personas atendidas en cada uno de los modulos, es
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importante que se tenga evidencia de las personas atendidas con los digiturnos
asignados, para evidenciar el porcentaje de participacion de la ciudadania que aplico a las
encuestas.

De acuerdo a lo anterior, es importante seguir fortalecimiento las acciones de
seguimiento en cuanto al funcionamiento adecuado de las Tablet que se encuentran en el
Centro de Atencion al Ciudadano de la SDS, herramientas tecnolégicas que fueron
instaladas con el propdésito de medir la satisfaccion de atencion por parte de los
ciudadanos, adicional a esto seguir capacitando a los funcionarios que atienden estos
maodulos sobre la importancia de la aplicacién de la encuesta por parte de los ciudadanos
en pro de la mejora continua.

La Oficina de Control Interno remitié informe preliminar el 10/10/2019, la Direccion de
servicio a la Ciudadania mediante correo electrénico del 15/10/2019 envié la siguiente
objecién:

“En primer lugar, como muy acertadamente dice el informe, la implementaciéon de la
Encuesta de Satisfaccion en el Centro de Atencion al Ciudadano de la SDS, ha sido
complejo, tanto para el ciudadano como para la propia entidad.

Hasta el afio 2018, operaban tabletas en los puntos de atencién, para aplicar una
encuesta de Cinco preguntas con el fin de evaluar la satisfaccién del usuario, atendiendo
los atributos de ISO 9001-2015 como la amabilidad, facilidad, confianza y otras. Aqui
juega un papel muy importante el ciudadano. A la entidad acuden personas de diferentes
condiciones socioecondmicas, pero principalmente, personas cuyo nivel y conocimiento
de la informatica es limitado, este hecho propiciaba que muchos de los ciudadanos, no
diligenciaran la encuesta, argumentando ademas la falta de tiempo. Adicionalmente, se
presentaron problemas tecnolégicos que impidieron la operacién continua de las tabletas.

En segundo lugar, se debe tener en cuenta que en el &rea de Servicio a la Ciudadania se
prestan servicios correspondientes a diferentes dependencias de la SDS (Subdireccion de
Inspeccidn, Vigilancia y Control, Subdireccién de Bienes y servicios, Direccién Financiera
y Direccion de Servicio a la Ciudadania, hecho que exige mayor articulacion y
compromiso por parte de todas las dependencias para la evaluacion de satisfaccion de
usuarios.

De esta manera, en primer semestre de 2019 se ajust6 la encuesta a una sola pregunta,
gue permitiera conocer el grado de satisfaccion del ciudadano de manera general, y con
el apoyo de la Direccion TIC se desarrollé un aplicativo de “dos caritas” que permitieran
calificar en general la atenciéon brindada. Sin embargo, a la fecha persisten las dificultades
para la operacion de las tabletas.

En este contexto, realizamos analisis de diferentes alternativas de estrategias existentes
en el mercado para evaluar satisfaccion de usuarios, que sean agiles, amigables y
cumplan atributos deseables para encuestas de satisfaccion acorde a la norma de
calidad. De esta manera, se espera para la préxima vigencia, incluir en el proyecto de
inversion la adquisicion de una solucion moderna y eficiente, que usando tecnologia de
punta permita evaluar la satisfaccion de los usuarios con los servicios prestadores por la
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SDS y que permita conocer resultados en tiempo real para hacer intervenciones
inmediatas.

Dada la naturaleza de los trdmites que las personas hacen en la entidad (radicacion de
correspondencia, pagos, registro de titulos de salud, certificados de inhumacion y
exhumacion, requisitos de habilitacion de servicios de salud, informacién sobre el sistema
de salud, entre otros, los expertos opinan que la encuesta debe ser muy agil y sencilla y
por tanto recomiendan hacer solo una pregunta y cambiarla periédicamente segun los
diferentes atributos de calidad que se deseen medir.”

Después de analizada la objecion por parte del grupo auditor, se mantiene la accién para
abordar riesgos.

Evaluacién adherencia valores Institucionales

El grupo auditor de manera aleatoria adelanto verificacién de la adherencia de los valores
institucionales a los auditados, se realizé una encuesta anénima a varios servidores (7
funcionarios de Planta) observando:

e Conocen los valores de la Entidad.

¢ Manifiestan que han sido socializados por correo electrénico, reuniones mensuales
de equipo, actividades y campafias ludicas entre otros.

e La mayoria conoce en donde se encuentran publicado el codigo de integridad.

8. ASPECTOS POSITIVOS.

Se destaca que el auditado entrego la informacién solicitada por la Oficina de Control
Interno dentro de los plazos establecidos y en las condiciones requeridas, asi como la
ampliacién y explicacién de esta.

9. NO CONFORMIDADES.

N/A

10. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS.

10.1. Se hace necesario fortalecer por parte de la Direccidon de Participacion Social y
Transectorialidad las acciones que se tienen establecidas para alimentar la
informacion en la herramienta de control de los proyectos de inversion local PIL
(tablero de control interno) y asi poder garantizar que la informacién que se refleje
en esta herramienta sea la misma que se encuentra en la carpeta fisica del
proyecto con el fin de tener actualizado el estado actual de los proyectos inversion
local.
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10.2.

10.3.

10.4.

10.5.

Es importante, que se fortalezcan los controles de verificacion a la base de datos
de consolidacion de la vigencia 2018 “Distribucién de derechos de peticion
gestionados por dependencias de la SDS (con usuario SDQS) - ESE Y EPS-S”,
teniendo en cuenta que se encontraron diferencias en los resultados de las
sumatorias, con el fin de entregar informacién veraz y oportuna a aquellos clientes
que asi lo requieran.

Es importante implementar acciones que fortalezcan la medicion de la satisfaccion
del cliente en el centro de atencion al ciudadano de la SDS, que permitan arrojar
un resultado involucrando otras variables para la presentacion de los informes que
muestran el comportamiento de las encuestas diligenciadas por los ciudadanos, en
pro de la mejora continua en cuanto la atencién al ciudadano.

Es importante que la Direcciéon de Servicio al Ciudadano, continte adelantando las
acciones pertinentes para la expedicion de la circular interna que contempla los
lineamientos de acuerdo con lo establecido en la Circular 007-2018 “Lineamientos
Politica Distrital Servicio a la Ciudadania y Manual para la Gestion de Peticiones.
De acuerdo con lo anterior y teniendo en cuenta que este manual en especial en
su numeral 2. De las modalidades de las peticiones y numeral 5. Registro de
peticiones en “Bogota te escucha”, indica “... que el propdsito del sistema consiste
en el registro de las peticiones de origen ciudadano bajo unas caracteristicas
especiales, para lo cual la Secretaria General defini6 las solicitudes que cumplen
con dichos atributos”, adicional a esto realizar la respectiva socializacién.

Con el fin de fortalecer la mejora continua, es pertinente que la Direccion de
Servicio a la ciudadania documente el riesgo transversal relacionado con el control
de las peticiones ciudadanas que ingresan por los diferentes canales y adelantar la
socializacion a todas las areas involucradas.

11. CONCLUSIONES.

>

La Secretaria Distrital de Salud cuenta con diferentes canales de recepcién de las
peticiones lo que propicia una adecuada interaccion con los ciudadanos para
atender sus reguerimientos.

Las SDS adelanto acciones de fortalecimiento al desarrollo institucional de la
participacion y Servicio a la Ciudadania en salud en el Distrito Capital, a través del
mejoramiento de las estructuras institucionales como las Juntas Asesoras
Comunitarias

Si bien es cierto, la Direccion de Atencién al Ciudadano adelanta los seguimientos
respectivos frente a la oportunidad de respuesta a las peticiones de las Entidades
del Sector Salud, es importante que se sigan adelantado las acciones pertinentes
y se fortalezcan las mismas en pro de la mejora continua logrando emitir una
respuesta definitiva al ciudadano en la solucién de su requerimiento.
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12. PLAN DE MEJORAMIENTO

Como resultado de la auditoria, si se requiere, el proceso auditado debera cumplir con el
lineamiento establecido por la direccion de planeacion institucional y calidad para la
elaboracion del plan de mejoramiento que tenga lugar, con el fin de realizar el tratamiento
adecuado a los riesgos, incluyendo en las actividades el ciclo phva, y de ser necesario
realizar mesas de trabajo cuando los hallazgos acciones para abordar los riesgos
involucren otras dependencias.

13. ANEXOS.

» Carpeta de papeles de trabajo de la auditoria
» CD con soportes aportados

NOMBRE (S) Y APELLIDO (S) Y FIRMA (S) DE AUDITOR (ES).

MARTHA YESSENIA GARCIA MEJIA JUAN CAMILO PEREZ RACHE

APRUEBA JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO,

OLGA LUCIA VARGAS COBOS

31



