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PROCESO EVALUADO: Secretaría Distrital de Salud – SDS - Verificación de cumplimiento al artículo 3  del 

Decreto  371 del 30 de agosto de 2010 “Procesos de Atención al Ciudadano – Los Sistemas de Información y 

Atención de las Peticiones Quejas, Reclamos y Sugerencias de los Ciudadanos…”  – Vigencia 2017. 

DIRECCIÓN EVALUADA:  

- Subsecretaría de Gestión Territorial, Participación y Servicio a la Ciudadanía;  

- Dirección Servicio a la Ciudadanía. 

NOMBRES Y APELLIDOS DEL LÍDER DEL PROCESO/DEPENDENCIA EVALUADA:  

A. Gilberto Álvarez Uribe 

B. Beatriz Helena Guerrero Africani 

NOMBRE DE LA EVALUACIÓN POR PRUEBA A APLICAR: Seguimiento 

PERIODO EVALUADO: 01/01/2017 AL 31/12/2017 

FECHA DE INICIO DE LA EVALUACIÓN: 30/04/2018  

FECHA DE TERMINACIÓN DE LA EVALUACIÓN: 11/05/2018 

NOMBRES Y APELLIDOS DEL AUDITOR ASIGNADO DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO: SAIDA 

FERNANDA TARAZONA SAAD. 

TIPO DE PRUEBA: (Marque X)   SELECTIVA  VERIFICACIÓN           SEGUIMIENTO  X 

1. OBJETIVO DE LA EVALUACIÓN POR PRUEBA: Establecer mediante la aplicación de la prueba en 

referencia el cumplimiento por parte de la SDS de los imperativos normativos previstos en el artículo 3 del 

Decreto 371 de 2010 “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" - Vigencia 2017. 

El postulado normativo orientador del presente informe, establece lineamientos a la Administración de la 

Ciudad de Bogotá para el afianzamiento de la transparencia y la prevención de la corrupción al interior de las 

Entidades y organismos del Distrito Capital,  en especial para los siguientes procesos: 

a. Procesos de Contratación (Art. 2) 

b. Procesos de Atención al Ciudadano, los Sistemas de Información y Atención de las Peticiones, Quejas, 

Reclamos y Sugerencias. (Art. 3) 

c. Los procesos de la Participación Ciudadana y Control Social (Art. 4) 

d. Sistemas de Control Interno. (Art. 5) 

2. CRITERIOS DE LA EVALUACIÓN:  
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- Constitución Política de Colombia Artículos 1, 2, 3,  y  40, los cuales consagran los  principios de la 

democracia participativa, la soberanía nacional y el derecho fundamental de los ciudadanos a conformar, 

ejercer y controlar el poder Político; Artículo 23 prevé el derecho de  toda persona a presentar peticiones 

respetuosas a las autoridades, por motivos de interés general o particular y, a obtener pronta resolución; 

artículos 86, 87, 88 y 209 por el cual se establecen los mecanismos para garantizar el ejercicio de los 

derechos de los ciudadanos, mediante la interposición de acciones e tutela, cumplimiento y la acción 

popular;  y el artículo 209  que ordena que el ejercicio de la función administrativa se encuentra sometido a 

principios de moralidad, igualdad, eficacia, economía, publicidad e imparcialidad. 

- Artículo 118 del Decreto Ley 1421 de 1993 "Por el cual se dicta el régimen especial para el Distrito Capital 

de Santafé de Bogotá":  

“…Creación. En el Distrito habrá una veeduría distrital, encargada de apoyar a los funcionarios 

responsables de lograr la vigencia de la moral pública en la gestión administrativa, así como a los 

funcionarios de control interno. Sin perjuicio de las funciones que la Constitución y las leyes asignan a 

otros organismos o entidades, la veeduría verificará que se obedezcan y ejecuten las disposiciones 

vigentes, controlará que los funcionarios y trabajadores distritales cumplan debidamente sus deberes y 

pedirá a las autoridades competentes la adopción de las medidas necesarias para subsanar las 

irregularidades y deficiencias que encuentre.” 

- Artículo 7 del Decreto Distrital 387 de 2004 "Por el cual se reglamenta el Acuerdo 122 de 2004 que adopta 

en Bogotá, D.C., el Sistema de Gestión de Calidad creado por medio de la Ley 872 de 2003"  

“…Articulación con el Sistema Distrital de Control Interno.- Asígnese a la veeduría Distrital, en desarrollo 

del artículo 118 del Decreto Ley 1421 de 1993, la coordinación del Sistema Distrital de Control Interno…” 

- Acuerdo 24 de 1993 “Por el cual se determina la estructura orgánica de la Veeduría Distrital, se definen sus 

funciones generales por dependencia; se establece su planta de personal se adopta el sistema especial de 

nomenclatura y clasificación de cargos; se fija la escala de remuneración para los distintos empleos y se 

dictan otras disposiciones.” 

- El Decreto 371 de 2010 “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.” 

- Ley 1474 de 2011  “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevención, 

investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad del control de la gestión pública.” 

- Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la 

Información Pública Nacional y se dictan otras disposiciones.” 

- Decreto 103 de 2015 “por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras 

disposiciones.” 

- Decreto 1494 de 2015 “Por el cual se corrigen yerros en la Ley 1712 de 2014”  

- Decreto 1081 de 2015 "Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Único del Sector 

http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=56882#0
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Presidencia de la República" 

- Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Petición y se sustituye un 

título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.” 

- Decreto 1069 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Único Reglamentario del sector Justicia y 

del Derecho" 

- Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capítulo 12 al Título 3 de la Parte 2 del Libro 2 del 

Decreto 1069 de 2015, Decreto Único Reglamentario del Sector Justicia del Derecho, relacionado con la 

presentación, tratamiento y radicación de las peticiones presentadas verbalmente.” 

3. FUENTES DE INFORMACIÓN Y DATOS ANALIZADOS: Entre los días 2 al 4 de mayo de 2018  en 

las instalaciones de la SDS ubicada en la Cra. 32 No. 12-81, se practicaron visitas al proceso de Gestión 

Social en Salud, específicamente a la Dirección de la Ciudadanía, sosteniéndose entrevistas con sus  

funcionarios y colaboradores solicitándose la remisión de la información documentada pertinente; de igual 

forma se realizaron consultas a los instrumentos localizados en el aplicativo ISOLUCION que dan cuenta 

sobre las actividades que permiten dar cumplimiento a su objeto;  y finalmente se practicó visita de 

reconocimiento al sitio destinado para la atención del público.  

4. RESULTADOS DEL ANÁLISIS DE INFORMACIÓN, DATOS Y EVIDENCIAS: 

Con atención a la finalidad prevista en el artículo 3 de la norma en referencia, cuya intención se encuentra 

determinada al aseguramiento de la prestación de los servicios de atención a los ciudadanos en condiciones 

de equidad, transparencia y respeto, la racionalización de trámites, su efectividad y acceso fácil, se procedió a 

verificar: 

4.1. ¿La atención de los ciudadanos se realiza con  calidez y amabilidad?   

Con la finalidad de medir la percepción y satisfacción de los usuarios frente a los atributos de calidad  

expresados en la Política Distrital de Servicio al Ciudadano relativos a la oportunidad, coherencia, claridad, 

calidez y eficiencia frente a la atención de las ciudadanos y el  Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS 

para la vigencia auditada, la Entidad practicó dos (2) tipos de encuestas a los ciudadanos, la primera ceñida al 

mundo virtual y la segunda, circunscrita a una medición por vía telefónica.  

En la página web www.saludcapital.gov.co, se dispone de un link que hace referencia al Sistema Distrital de 

Quejas y Soluciones  - SDQS, obrando en resaltado lo siguiente “Encuesta de Satisfacción del SDQS – SDS”  

Tal y como se exhibe a continuación:   

 

 

 

 

http://www.saludcapital.gov.co/
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IMAGEN I 
Página Web Institucional  

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS 
Encuesta de Satisfacción   

 

 

                      Fuente: http://www.saludcapital.gov.co/Paginas2/SistemadeQuejasySoluciones_SDQS.aspx 

IMAGEN II 
Encuesta Virtual 

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS 

 

Fuente: http://fapp.saludcapital.gov.co/encuestas/index.php?sid=22356&newtest=Y&lang=es 

Ahora bien, según informe suministrado por el proceso, relacionado con el comportamiento de las peticiones y 

problemáticas en el acceso del derecho a la Salud  - periodo enero  - diciembre de 2017, se aborda en sus 

numerales 5 y 6 aspectos relacionados con la calidad de las respuestas emitidas por las Entidades que 

conforman el Sector Salud Distrital y  la satisfacción y percepción sobre la calidad de las mismas a los 

peticionarios, empero en lo que se refiere a aquellos ingresados por el SDQS de la SDS (Encuesta virtual). 

Para el primer numeral en mención, se indica la extracción de una muestra aleatoria (según estándares del 

MECI)  de las peticiones absueltas por el Sector a efectos de medir los criterios o atributos de calidad 

(coherencia, claridad, calidez oportunidad), obteniéndose lo siguiente:   

http://www.saludcapital.gov.co/Paginas2/SistemadeQuejasySoluciones_SDQS.aspx
http://fapp.saludcapital.gov.co/encuestas/index.php?sid=22356&newtest=Y&lang=es
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     Muestra: 5.558 peticiones  

 
 

IMAGEN III 
Apartes informe consolidado 2017 

 

 

 A su turno, en lo que se refiere al numeral 6 se manifiesta la aplicación de 824 encuestas tanto telefónicas 

como por medio digital (página web), incluyendo dentro de sus variables: 

 La facilidad para interponer las PQRS,  

 La coherencia entre lo solicitado y lo respondido,  

 Claridad, oportunidad y amabilidad en la respuesta,  

 Efectividad, está bajo el entendido de resolver verdaderamente la necesidad o el suministro de una 

orientación suficiente para realizar las gestiones pertinentes para satisfacerla. 

  La calidad general del SDQS.   

         Las resultas de las encuestas pueden apreciarse en el siguiente consolidado:  
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IMAGEN IV 

Apartes informe consolidado 2017 

 

 

 

De esta manera se observa que, por atributo los usuarios calificaron, así:   

 

 

 

Y finalmente en cuanto a la calidad en general del SDQS, se puntualizó:  
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 Fuente: Dirección de Servicio a la Ciudadanía SDS – Informe Comportamiento de Peticiones y Problematicas en el Acceso a los Servicios 

de Salud – 2017. 

 

Se debe mencionar en este punto que, para el primer trimestre de 2017 se realizó una evaluación presencial o 
insitu de percepción y satisfacción de los ciudadanos, llevada a cabo en los módulos de atención ubicados en 
la SDS en concurso de los funcionarios de la Dirección de Servicio a la Ciudadanía; realizándose cinco (5) 
preguntas individuales al finalizar la atención suministrada; estas son a saber:  

 

- ¿Cómo califica la atención brindada por los funcionarios de las SDS? 
- ¿Cómo califica la amabilidad y calidez en la atención recibida por parte de los funcionarios de la SDS? 
- ¿Cómo califica el resultado final de la atención brindada por parte de los funcionarios de servicio a la 

Ciudadanía para dar respuesta efectiva a su problema o inquietud?  

- ¿Considera usted que la atención brindada por los funcionarios de Servicio al Ciudadano fue ágil y 
oportuna?    

- ¿Considera usted que la atención brindada por funcionarios de la SDS fue efectiva en relación a las 
necesidades que presentó?  

 

Según los informes suministrados al auditor, los resultados por trimestres de la vigencia 2017 fueron los 
siguientes:  

 

- Primer Trimestre 2017: Total de encuestas aplicadas 320  - Muestra 100. 
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IMAGEN V 

Resultados Medición Insitu I Trimestre 2017 
Percepción y Satisfacción de Ciudadanos 

 

 

Fuente: Dirección de Servicio a la Ciudadanía SDS 

 

- Para los trimestres siguientes se realizó la encuesta telefónicamente, advirtiéndose: Total de Encuestas 
aplicadas 321. 

        Preguntas:  

-  ¿Considera usted que la información suministrada por el Funcionario de Servicio a la Ciudadanía, fue 
confiable, precisa y de fácil comprensión? 

- ¿Cómo califica la amabilidad y calidez en la atención recibida por parte de los funcionarios de la SDS? 
- ¿Cómo califica el resultado final de la atención brindada por los funcionarios de Servicio a la Ciudadanía, 

para dar respuesta efectiva a su necesidad, problema o inquietud?  

- ¿Considera usted que la atención brindada por los funcionarios del Servicio a la ciudadanía fue rápida, ágil 
y en el momento solicitado? 
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- ¿Considera usted que el servicio de Atención a la ciudadanía de la SDS, es respetuoso, digno y humano?    
 

IMAGEN VI 
Resultados Medición  II Trimestre 2017 

Percepción y Satisfacción de Ciudadanos 

 

Fuente: Dirección de Servicio a la Ciudadanía SDS 
 

- Tercer Trimestre 2017: Total de registros de la consulta 276 -  Preguntas:  

- ¿Considera usted que la información suministrada por el Funcionario de Servicio a la Ciudadanía, fue 
confiable, precisa y de fácil comprensión? 

- ¿Cómo califica la amabilidad y calidez en la atención recibida por parte de los funcionarios de la SDS? 
- ¿Cómo califica el resultado final de la atención brindada por los funcionarios de Servicio a la Ciudadanía, 

para dar respuesta efectiva a su necesidad, problema o inquietud? 

- ¿Considera usted que la atención brindada por los funcionarios del Servicio a la ciudadanía fue rápida, ágil 
y en el momento solicitado? 

- ¿Considera usted que el servicio de Atención a la ciudadanía de la SDS, es respetuoso, digno y humano? 
 

IMAGEN VII 
Resultados Medición Presencial III Trimestre 2017 

Percepción y Satisfacción de Ciudadanos 

 

Fuente: Dirección de Servicio a la Ciudadanía SDS 
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- Cuarto Trimestre 2017: Total de registros de la consulta 284, las mismas preguntas que en el II y III 
trimestre; resultados:  

IMAGEN VIII 
Resultados Medición Presencial IV Trimestre 2017 

Percepción y Satisfacción de Ciudadanos 

 

Fuente: Dirección de Servicio a la Ciudadanía SDS 
        

De otra parte cabe resaltar que, para el 28 de diciembre de 2017 se suscribió contrato de consultoría No. 1370 
con el Centro Nacional de Consultoría para “Realizar un estudio sobre la “Percepción y satisfacción de la 
ciudadanía con la calidad de la atención brindada a través de las 4 Subredes de Servicios de Salud (Norte, 
Sur, Suroccidente y Centro Oriente), los Puntos de Atención de las EPS Capital Salud, Los Centros de 
Orientación e información en Salud – COIS, los Centros de Atención a Víctimas CLAV y los Puntos de 
Servicios al Ciudadano de la Secretaría Distrital de Salud.” Por valor de CUATROCIENTOS NOVENTA Y 
NUEVE MILLONES QUINIENTOS MIL PESOS MCTE ($499.500.000) con un plazo de ejecución de Cuatro (4) 
meses y cuya fecha de inicio se estableció el 09 de enero de 2018.   

IMAGEN IX 
Apartes de la Minuta Contrato de Consultoría - No. 1370 de 2017 

 

 
                                             Fuente: Dirección de Servicio a la Ciudadanía SDS 
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 4.2. ¿Se garantiza el reconocimiento dentro de la entidad del proceso de quejas, reclamos y solicitudes, así 
como de quien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano? 

En consonancia con lo señalado en el Decreto 392 de 2015 "Por medio del cual se reglamenta la figura del Defensor 

de la Ciudadanía en las entidades y organismos del Distrito Capital y se dictan otras disposiciones" , a través de la 
Resolución No. 1121 del 26 de julio de 2016, el Secretario Distrital de Salud adoptó y reglamentó la figura del 
Defensor del Ciudadano, fijando dentro de sus finalidades el “garantizar la atención y prestación efectiva de los 
servicios de atención a la ciudadanía, a través de la formulación, orientación y coordinación de las políticas, 
planes y programas que se establezcan para tal efecto.” 1 

Dentro del articulado del acto administrativo en cita, se constata la designación2 para el desempeño de este 
Rol, al Director de Servicio a la Ciudadanía o quien haga sus veces; designación cuyo término de duración se 
estableció en dos (2) años, con posibilidad ocupar nuevamente esta dignidad, por periodos sucesivos de dos 
(2) años.   

Dentro de las funciones conferidas al defensor se previó, entre otras,  ser vocero de la ciudadanía usuaria de 
los servicios prestados por la entidad; proponer y adoptar las medidas necesarias para garantizar que a los 
ciudadanos usuarios se les responda en el marco de lo establecido para el SDQS; y  velar por el cumplimiento 
de la normatividad vigente que rige el desarrollo de los trámites o servicios que presta la SDS, orientados a 
brindar una respuesta de fondo y conforme con el requerimiento hecho por el ciudadano usuario.3      

Ahora bien, dentro de sus obligaciones se puntualiza el ser veedor y garante en la implementación de la 
Política Publica Distrital de Servicio a la Ciudadanía y el definir e implementar el procedimiento de su actividad 
en la articulación con los procesos de atención a la Ciudadanía en la SDS.     

Ahora bien, conforme a la expedición del Decreto No. 507 de 2013 de la Alcaldía Mayor y por el cual se 
modificó la Estructura Organizacional de la SDS, el proceso de quejas, reclamos y solicitudes  se encuentra 
adscrito a la Subsecretaría de Gestión Territorial, Participación y Servicio a la Ciudadanía (art. 2 numeral 4), el 
cual según mapa de procesos resulta ser de naturaleza Estratégica – Gestión Social,  situación que hasta el 
momento impide que el mismo se incluya en un proceso de naturaleza misional.   

IMAGEN X 

 
                                                                                                Fuente: Isolucion 

                                                                              

                                                           
1 Artículo 2º Resolución 1121 de 2016 

2 Artículo 7 ibídem  
3 Artículo 5 Resolución No. 1121 de 2016.  
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Finalmente, de las evidencias aportadas obran actas de comités de seguimiento, tecnicos y otros celebrados 

mensual y trimestralmente los cuales abordan temas referidos a la mejora continua en la calidad del servicio  y 

la socialización de asuntos relevantes para el desarrollo y ejecución de la labor; asimismo a traves de la oficina 

de comunicaciones se da cuenta a los funcionarios y colaboradores de la Entidad sobre aspectos que 

contribuyen a la difusion y fortalecimientos del SDQS, como la capsula informativa No. 43, cuya captura se 

incrpora de manera subsiguiente: 

 
IMAGEN XI 

 
Fuente: Dirección de Servicio a la Ciudadanía SDS 

4.3. ¿Las respuestas conferidas se suministran de fondo y son coherentes con el objeto de la petición y dentro 

de los plazos legales? 

Remitiéndonos al informe final del SDQS para la vigencia de 2017 se manifestó: 

Del total de las peticiones ingresadas en el SDQS de todos los usuarios del sector, se observa que el mayor número de 
incumplimientos en los criterios de calidad se presentan en la oportunidad de las respuestas, criterio relacionado con el no 
cumplimiento con los tiempos de respuesta estipulados según normatividad; Le sigue el criterio de claridad, concerniente 
con no brindar respuestas de fondo frente a lo solicitado por el usuario; y el criterio de coherencia, relacionado con 
respuestas que se brindan y no se relacionan con lo manifestado o solicitado por el peticionario.  
 

La anterior información se consolida en lo que confiere a la SDS, a saber:  
 
Totalidad de peticiones ingresadas al SDQS: 8.261 
Totalidad de la muestra: 1433 (Selección aleatoria de acuerdo con el Anexo 1 del Modelo Estándar de control interno MECI) 

Oportunidad: 63 
Claridad 2 
Coherencia 8 
Calidez 1 
IC de respuesta 95% 
IC Manejo del SDQS 93% 
 
Conforme a los datos suministrados por el proceso a los análisis estadísticos efectuados para la vigencia 2017 
aún falta por mejorar la oportunidad y coherencia de las respuestas otorgadas a las peticiones elevadas ante 
la Entidad para conseguir un grado de cumplimiento del 100%, por lo que para el 2018 se ha planteado entre 
sus retos, implementar y culminar con éxito la estrategia de 0 Quejas por calidad en salud.  
 
En lo que respecta al control de seguimiento de las quejas, reclamos, peticiones y/o sugerencias del SDQS, 
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adicional a su tutela y administración por parte de la Alcaldía Mayor, en la Entidad se despliegan acciones que 
propenden a esa vigilancia, entre otros, tal como la apertura quincenal de los buzones de opiniones y 
sugerencias localizados en 3 puntos estratégicos, la rendición de informes de seguimiento a barreras de 
acceso a traves de la apertura de estos buzones,  la socialización de los resultados y requerimientos a las 
áreas para la adopción de las acciones correctivas pertinentes.  

4.4. ¿Se elabora un informe estadístico mensual de los requerimientos registrados en el SDQS, a partir de los 

reportes generados por el mismo y se remiten a la Alcaldía Mayor y a la Veeduría Distrital? 

Se verificó la elaboración y remisión de los informes mensuales a la Veeduría Distrital, allegándose al auditor 
copia de los mismos con sus correspondientes capturas de pantalla, las cuales que dan cuenta sobre envío, 
veamos:  

IMAGEN XII 
Remisión informe PQR mes de enero de 2017 

 

 

Fuente: Dirección de Servicio a la Ciudadanía SDS 
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IMAGEN XIII 

Remisión informe PQR mes de diciembre de 2017 

 
 
 

 
 

Fuente: Dirección de Servicio a la Ciudadanía SDS 
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En lo que respecta a registro total de quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de información que reciba la 

Entidad en el SDQS, la Subsecretaría de Gestión Territorial, Participación y Servicio a la Ciudadanía, dio 

cuenta de lo siguiente:  

IMAGEN XIV 
INFORME COMPORTAMIENTO PETICIONES Y PROBLEMÁTICAS EN EL ACCESO A LOS SERVICIOS 

DE SALUD AÑO 2017 

  

Fuente: Dirección de Servicio a la Ciudadanía SDS 
 

De igual forma, mediante Circular No. 001 del 01 de febrero de 2016 proferida por del Despacho del Secretaria 

de Salud, se establecieron unas pautas para el trámite de Derechos de petición, solicitudes, organismos de 

control y autoridades judiciales, indicándose en su numeral 5 apartado para el trámite interno, lo que a la letra 

se transcribe a continuación:  

“Las peticiones descritas en los literales a), b) y c) del numeral 1 de la presente Circular, deberán radicarse 

conforme a lo establecido en el procedimiento “Gestión de correspondencia interna” código SDSS-BYC-PR-

008, luego de lo cual, deberán ser remitidas a la Dirección de Servicio a la Ciudadanía, dependencia que 

tendrá a cargo el análisis, registro en el SDQS y asignación o traslado al competente de emitir respuesta. (Se 

subraya) 

4.5. ¿Existen mecanismos de interacción efectiva entre los servidores públicos responsables del proceso de 

atención de quejas, reclamos y solicitudes, el Defensor del Ciudadano y todas las dependencias de la Entidad, 

con el fin de lograr mayor eficiencia en la solución de requerimientos ciudadanos y prevenir riesgos que 

puedan generarse en desarrollo de dichos procesos? 

Se encuentran documentados los procedimientos relativos al Servicio al Ciudadano, cuya codificación se 
establece en SDS-GSS-PR-002 cuyo objeto se fija en el promocionar y proteger los derechos de los 
ciudadanos del Distrito Capital, brindando información adecuada para facilitar el acceso a los servicios de 
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salud, también el resolver los casos especiales que se presenten y gestionar las diversas formas de 
exigibilidad de los derechos de los ciudadanos; este procedimiento inicia con la dirección estratégica del 
servicio al ciudadano, reconociendo sus necesidades a través de los canales dispuestos para su atención y 
comunicación, gestionando los requerimientos, observando la calidad del servicio y finaliza con  el desarrollo y 
retroalimentación sobre barreras de acceso, para que entre otras, los actores implementen las acciones 
necesarias para garantizar el Derecho a la Salud.  

Posteriormente fue elaborado un instructivo codificado SDS-GSS-INS-001  “Gestión de los Derechos de 
Petición o Requerimientos que ingresan a la SDS”  apreciándose en el control de cambios una actualización 
calendada 15 de marzo de 2018, por la cual se unificaron los instructivos SDS-GSS-INS-002 “Elaboración de 
la Respuesta del Derecho de petición en la SDS”  y SDS-GSS-INS-008 “direccionamiento y traslado de 
derechos de petición en la SDS” en armonía con los postulados normativos previstos en la Ley 1755 de 2015 y 
el Decreto 1166 de 2016. 

Su propósito se fijó en el garantizar a los ciudadanos del Distrital Capital una oportuna  y pertinente gestión de 
las solicitudes y/o peticiones presentadas a través de los diferentes canales dispuestos por la Entidad, para 
brindar una atención en lo que a su tramitación se refiere, que cumpla con los estándares o características de 
calidad. 

Es dable mencionar, que el proceso estratégico de Gestión Social en Salud  del cual hace parte la Dirección 
de Servicio a la Ciudadanía, y que con ocasión a las atribuciones conferidas en virtud de lo preceptuado en el 
artículo 27 del  Decreto 507 de 1993, también ha elaborado e implementado instrumentos encaminados a 
fortalecer la gestión integral del servicio a la ciudadanía que aporte un mejoramiento al acceso y calidad de los 
servicios de salud, tales como los manuales “MANUAL DE MOTIVOS DE ORIENTACIÓN Y 
PROBLEMATICAS EN EL ACCESO  - APLICATIVO SIDMA”  Cod: SDS-GSS-MN-001 V.3 y el “MANUAL DEL 
USUARIO DEL APLICATIVO SIDMA”, este último desarrollado por la Dirección TIC´s  de la Entidad  para que 
diferentes Unidades de Servicios de Salud, Entidades Promotoras de Salud, Instituciones Prestadoras de 
Servicios  y la SDS cuenten con un servicio de información “homologado y articulado”  que permita tipificar, 
cuantificar y consolidar  tanto la gestión resolutiva de las necesidades de información y orientación de la 
ciudadanía como la gestión para resolver problemáticas en acceso a servicios de salud; asimismo, se advierte 
la construcción del procedimiento SDS-GSS-PR-007 creado para fortalecer la asistencia técnica a 
dependencias de Servicio al Ciudadano  en Salud, “desarrollando lineamientos técnicos para su gestión 
integral, realizando un acompañamiento a las oficinas del servicio al ciudadano de las Subredes Integradas de 
Servicios de Salud-ESE  y de EAPB, ejecutando evaluaciones pertinentes, y consolidando la gestión de enlace 
intrainstitucional e intersectorial; para fortalecer el desarrollo organizacional  y la articulación de políticas, 
planes, programas y proyectos de atención ciudadana en salud.”     

Respecto a la asistencia técnica de servicio a la ciudadanía en Salud, entendiéndose como un proceso de 
transferencia de conocimientos técnicos, metodologías, estrategias, herramientas, recursos, e intercambio de 
experiencias, para apoyar a los actores institucionales, en el fortalecimiento e incremento de su capacidad 
humana e institucional en el desarrollo efectivo y mejoramiento continuo para la atención de la ciudadanía 
usuaria de los servicios de salud.4 , se suministraron copias de las actas de reunión para el III y IV trimestre de 
2017 con las subredes Norte y Centro Oriente, los informes o planes de mejoramiento resultantes de las visitas 
realizadas a las mismas para el año 2017 y los informes de seguimiento y de avance presentado para el 2018.  

Asimismo, se tuvo noticia sobre la implementación de 2 estrategias, la primera de iniciativa de la SDS y  
relacionada con la intervención para reducir filas en los servicios de consulta externa de las unidades de 
servicios de salud de las subredes integradas de servicios de salud, y en otra donde la Entidad participa 

                                                           
4 Procedimiento SDS-GSS-PR-007 
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activamente denominada call center; indicándose por parte del proceso como principales logros para el 2017 
(la primera referida)  lo siguiente:  

“a. Implementación de la estrategia “Plan Padrinos”, para acompañamiento continúo en campo a las USS  
con el fin de  realizar actividades de apoyo a la gestión institucional para mejorar la atención al usuario. Se han 
realizado 95 visitas a puntos de atención de las USS y 26 visitas a Capital salud. 
b. Elaboración de metodología con su respectivo formato e instructivo para el seguimiento a la 
intervención de filas en las subredes.  
c. Desarrollo del proyecto de investigación sobre Transparencia en servicios de salud, en convenio con la 
Alcaldía Mayor,  Veeduría Distrital, SDS y Bloomberg associates. 
d. Concertación de planes de mejora con las cuatro subredes.  
e. Desconcentración de asignación de consultas médicas hacia  todas las USS de la subred.  
f. Asignación de citas de ortopedia, oftalmología, urología, salud mental y odontología especializada en 
13 puntos de atención de Capital Salud. 
g. Ubicación de la  consulta médica especializada en  las unidades de bajo nivel de complejidad.  
h. Apertura de diversos canales para asignación de consultas: teléfono, web, chat, rutas de la salud, 
ventanillas físicas, gestores locales de salud pública. 
i. Avance para la puesta en operación de call center distrital e implementación de call center en las 
cuatro subredes. 
j. Funcionarios de atención al ciudadano en número suficiente, uniformados e identificados  en todas las 
USS. 
k. Recambio y modernización  de infraestructura: sillas, digiturnos, iluminación, aseo en baños, 
reubicación y reorganización de  espacios ( Simón Bolivar, Kennedy, calle 80, PAU San Francisco) 
l. Ampliación de horarios de servicio al ciudadano en todas las USS. 
i. CAPS: Lunes a viernes 5:30 a 20:00 horas;  Sábados 6:00 – 13:00 horas.  Domingo de 7:00 a 13 

Horas 
ii. USS de alta complejidad: lunes a viernes 5:30 a 16:00 horas 
iii. USS  da baja complejidad: lunes a viernes 6:00 a 17:00 horas 
m. Fortalecimiento de las estrategias de educación, orientación e información al ciudadano en sala de 

espera y en filas. 
n. Amplia utilización de redes sociales para difusión de información y promoción de logros. 
o. Implementación de ventanillas únicas. 
   
El impacto de las acciones mencionadas se evidencia claramente en la notable disminución de filas para 
ingreso a las USS, la desaparición de filas en la madrugada en gran parte de los puntos de atención,  el 
mejoramiento de las condiciones de iluminación, aseo y orden, la presencia permanente de orientadores y filtro 
en fila, la existencia de señalización informativa, la priorización de atención a población preferencial,  notable 

disminución trámites para autorización de servicios  y la satisfacción de usuarios.” 

 

Finalmente se constata la elaboración del procedimiento SDS-GSS-INS-005 “MANEJO DE LOS BUZONES 
FISICOS INSTITUCIONALES EN LA SDS”  para que los ciudadanos puedan presentar peticiones 
relacionadas con el servicio recibido en la Entidad a través de los buzones dispuestos en sus instalaciones, su 
apertura acaece cada semana, se registra en el SDQS,  se rinde un informe quincenal y se da parte a las 
Dependencias involucradas para que ser del caso se implementen las acciones del caso; a continuación se 
insertan imágenes que dan cuenta de lo aquí expresado:  
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IMAGEN XV 
CAPTURA DE PANTALLA INSTRUCTIVO SDS-GSS-INS-005  

E INFORME PERIODO DICIEMBRE 1 AL 15 
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Fuente: Dirección de Servicio a la Ciudadanía SDS 

 
4.6. ¿Se encuentra ubicada estratégicamente la dependencia encargada del trámite de atención de quejas, 
reclamos y solicitudes? Se encuentra señalizada y visible para que se facilite el acceso a la comunidad. 

Al acudir al área dispuesta por la Entidad para la atención a la ciudadanía, se pudo apreciar que la misma  

está ubicada de una manera estratégica; hay señalización visible para los usuarios que indiquen donde deben  

registrar o acudir para efectuar sus requerimientos. Las siguientes fotos se tomaron del lugar:  

FOTO 1 
 

 
Fuente: OCI 

 



 

 

OFICINA DE CONTROL INTERNO 
SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 

CONTROL DOCUMENTAL 
RESULTADO DE LA EVALUACIÓN POR PRUEBA 

SELECTIVA, PRUEBA DE VERIFICACIÓN Y/O 
SEGUIMIENTO 

Código: SDS-ESC-FT-008 V.4 

Elaborado por: Rocio 
Zabala 
Revisado por: Emiro José 
García Palencia 
Aprobado por: Emiro José 
García Palencia 

 

 

 

20 

 

 

FOTO 2 

 

Fuente: OCI 

 
FOTO 3 

 

 
Fuente: OCI 
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FOTO 4 

 
Fuente: OCI 

En este punto valga la pena traer a colación el informe de seguimiento de atención al ciudadano generado por 
esta Oficina para el segundo semestre de la vigencia inmediatamente anterior, cuyo objetivo se estableció en 
la verificación de la Gestión adelantada por la Entidad para el periodo en referencia, frente a la atención al 
ciudadano, los servicios que presta a la Entidad, las sedes y los canales de atención establecidos para brindar 
un oportuno y eficiente servicio.   
 
Los resultados del ejercicio en comento de manera suscinta fueron los que se enuncian a continuación:  

 
 

En primera medida se observa que la SDS cuenta con 45 puntos de atención a la ciudadanía en donde se 
brindan servicios de orientación e información en salud, organizados así: 
 

- Puntos de Atención: Dieciséis (16) ubicados en la sede de la Secretaria Distrital de Salud y en las Redes 
CADE y SUPERCADE de Bogotá, los cuales se encuentran a cargo de la Dirección de Servicio al 
Ciudadano.  

- Centros de Orientación e Información en Salud (COIS): Veintiuno (21) (Como mínimo 1 en cada localidad). 
- Centros Locales de Atención a Víctimas del Conflicto Armado (CLAV): 7  - ubicados en Bosa, Rafael Uribe 

Uribe, Suba, Chapinero, Ciudad Bolívar, Kennedy y Sevillana.  
 
- La sede Principal de la Entidad con nomenclatura inmobiliaria carrera 32 No. 12-81 primer piso, fue 
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físicamente adecuada con un doble propósito, el primero en aras de optimizar los espacios de atención al 
público, y el segundo, mejorar el clima laboral de los funcionarios y colaboradores encargados de esta 
función o obligación contractual; todo esto en alineamiento con la estrategia de infraestructura considerada 
en la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía.    

 

Da cuenta el referido informe que, el área de intervención fue de 460 metros cuadrados, con una inversión 
de ochocientos ochenta y nueve millones doscientos veintiocho mil ciento veinticinco pesos ($889.228.125) 
impactando los servicios de atención al usuario, registros (comprende Licencias, credenciales, 
habilitaciones, certificaciones) correspondencia, Caja de tesorería y central de llamadas, como los servicios 
externos de Caja del Banco de Occidente; su supervisión fue ejercida por la Dirección Administrativa y 
Subdirección de Bienes y Servicios de la Entidad y los trabajos ejecutados se circunscribieron a “   
desmontes civiles, eléctricos, sistemas de ventilación y red que no cumplieran normativa; adecuaciones 
civiles como remodelación de baños, pinturas, cielo rasos, guarda escobas, películas polarizadas, muros en 
drywall, suministro de divisiones en vidrio, divisiones de baños, aparatos sanitarios, espejos, puertas en 
madera; intervenciones en los sistemas eléctrico, detección de incendios, red de datos, iluminación LED, aire 
acondicionado, ventilación mecánica, renovación de puestos de trabajo y mobiliario en general, cumpliendo 
las normas técnicas relacionadas.”  

 
 

4.7.  Participación del funcionario del más alto nivel encargado del proceso de atención a quejas, reclamos y 

solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la Veeduría Distrital. 

Mediante información documentada proporcionada por el Proceso se acreditó la participación de la Directora 

de Servicio a la Ciudadanía de la SDS en las reuniones convocadas por la Red Distrital de Quejas y 

Reclamos; a continuación se exhiben apartes de las convocatorias y listados de asistencia que acreditan tal 

hecho.  

IMAGENES XVI – XX 
Participación en la RDQR 2017 
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Fuente: Dirección de Servicio a la Ciudadanía SDS 

 

5. CONCLUSIONES: 

5.1 Se constató que el proceso de quejas, reclamos y solicitudes al interior de la Entidad goza de 

reconocimiento, pero se encuentra enmarcado dentro de un proceso de naturaleza estratégica y no 

misional; lo anterior dado a la estructura organizacional de la SDS dada por el Decreto No. 507 de 

2013 de la Alcaldía Mayor de la Ciudad. 

5.2 El proceso tiene documentada en debida forma las actividades desarrolladas para la consecución de 

sus objetivos.  

5.3  El proceso emplea mecanismos y estrategias adecuadas para fomentar interacción efectiva entre los 

servidores públicos responsables del proceso de atención de quejas, reclamos y solicitudes, las 
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entidades que hacen parte del Sector Salud y todas las dependencias de la Entidad. 

5.4 El proceso es consiente que hay aspectos por mejorar por lo que se plantea retos y estrategias para 

lograr un grado de satisfacción optimo y el cumplimiento de las normativas que hacen referencia a la 

atención a la ciudadanía.  

5.5 Es notorio el empeño impreso a la adecuación de las nuevas instalaciones de la sede principal de la 

Entidad, habida cuenta en que no sólo se percibe el acatamiento de los atributos de infraestructura 

referidos a la accesibilidad y suficiencia, sino brindan un espacio de trato digno y respetuoso al 

ciudadano.    
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