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PROCESO EVALUADO:  Secretaria Distrital de Salud SDS -Verificación de Cumplimiento al artículo 3 del Decreto 371 del 30 

de agosto de 2010 Procesos de Participación Ciudadana y Control Social en el Distrito Capital vigencia 2018 

 

DIRECCIÓN/ PROCESO/ EVALUADA: Dirección Servicio a la Ciudadanía  

NOMBRES Y APELLIDOS DEL LÍDER DEL PROCESO/DEPENDENCIA EVALUADA: Beatriz Helena Guerrero Africani  

NOMBRE DE LA EVALUACIÓN POR PRUEBA A APLICAR: Seguimiento  

PERIODO EVALUADO: DEL 01/01/2018 AL 31/12/2018 

FECHA DE INICIO DE LA EVALUACIÓN: 18/10/2019  

FECHA DE TERMINACIÓN DE LA EVALUACIÓN: 31/10/2019  

NOMBRES Y APELLIDOS DEL AUDITOR ASIGNADO DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO: MARTHA YESSENIA GARCÍA 

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 lo establecido en el artículo 3 del Decreto 

371 de 2010 “Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la 

Trasparencia y para la prevención de la corrupción en las Entidades y Organismos del 

Distrito Capital “  

 CRITERIOS DE LA EVALUACIÓN:  

 Ley 1474 de 2011 Fortalecer los mecanismos de prevención de la corrupción 
 Ley 1755 de 2015” por medio del cual se regula el derecho fundamental de petición y se 

sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso 
Administrativo”  

  Decreto 197 de 2014 “por medio del cual se adopta la Política Publica Distrital de Servicio 
a la Ciudadanía en la ciudad de Bogotá D.C. 

 Decreto 371 de 2010 “Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la 
Trasparencia y para la prevención de la corrupción en las Entidades y Organismos del 
Distrito Capital “ 

 Resolución 1121 de 2016 el Secretario Distrital de Salud adopto y reglamento la figura del 
Defensor del Ciudadano 

 Circular 001 del 01/02/2016 cuyo asunto hace referencia a “Tramite Derechos de Petición, 
Solicitudes Organismos de Control y Autoridades Judiciales” 

 Circular 007 del 28/12/2018 con los “Lineamientos para la implementación de la Política 
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadanía Decreto 197 de 2014"  

2. FUENTES DE INFORMACIÓN Y DATOS ANALIZADOS: 

Entre los días 18 y 29 de octubre de 2019, en las Instalaciones de la Secretaria Distrital de 

Salud ubicado en la Cra 32 No 12-81, se practicó verificación de los aspectos 

contemplados en el Decreto 371 Articulo 3 a la Dirección de Servicio a la Ciudadanía, 

sosteniendo entrevista con sus funcionarios y colaboradores solicitando la información 



 

 

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.5 

Elaborado por: Rocio 
Zabala 
Revisado por: Olga Lucia 
Vargas Cobos 
Aprobado por: Olga Lucia 
Vargas Cobos 
 

 

 

 

documentada pertinente. 

3. DETERMINACIÓN DE LA MUESTRA REPRESENTATIVA (Para pruebas selectivas):NA 

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

Según lo establecido en el Decreto 371 de 2010 artículo 3 que hace referencia a los Procesos de 

atención al ciudadano, los sistemas de información y atención de las peticiones, quejas, reclamos y 

sugerencias de los ciudadanos en el Distrito Capital garantizando la prestación de servicios en 

condiciones de equidad, transparencia y respeto, así como la racionalización de tramites, la 

efectividad de los mismos y el fácil acceso a estos; se procedió a verificar lo siguiente:    

1) La atención de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas de 

fondo, coherentes con el objeto de la petición y dentro de los plazos legales  

Con respecto al ítem anterior y de acuerdo con la verificación frente al tema del suministro de 

respuestas dentro de los plazos legales a los requerimientos efectuados por los ciudadanos, la 

Dirección de Servicio a la Ciudadanía para la vigencia 2018, adelanto el seguimiento a las 

peticiones que no fueron contestadas en oportunidad. 

Durante la vigencia 2018, se adelantaron dos Comités de Seguimiento a la operación del aplicativo 
Bogotá Te Escucha, Sistema Distrital de Quejas y Soluciones- SDQS y Secretaria Distrital de 
Salud- SDS, la Dirección allegó actas de reunión del (04/05/2018 y 30/07/2019)  correspondiente al 
primer y segundo trimestre 2018, en  este comité se presenta un informe de los resultados de 
seguimiento  a la operación del aplicativo Bogotá te escucha-SDQS de SDS, en donde se incluyen 
la definición de los criterios de calidad (coherencia, claridad, oportunidad y calidez), tabla de 
cumplimiento criterios de calidad de la respuesta y manejo adecuado del aplicativo 2018. 

La Dirección de Servicio al Ciudadano en su Informe del Comportamiento de las Peticiones y 
problemáticas en el acceso a los servicios de salud gestionadas a través del aplicativo “Bogotá te 
Escucha” Sistema Distrital de quejas y soluciones- SDQS vigencia 2018, se observa lo siguiente 
en cuanto a los criterios de calidad a las respuestas a peticiones por las Entidades del Sector 
Salud: 
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De la misma manera en el Informe del Comportamiento de las Peticiones y problemáticas en el 
acceso a los servicios de salud gestionadas a través del aplicativo “Bogotá te Escucha” Sistema 
Distrital de Quejas y Soluciones- SDQS vigencia 2018 se menciona que en el proceso de   
seguimiento a la calidad de la respuesta en el año 2018 se evidencio principalmente frente al 
cumplimiento de los criterios de calidad lo siguiente: 

 “Oportunidad: No cumplimiento con los tiempos de respuesta estipulados según la normatividad 

 Claridad: No se brinda respuestas con lenguaje claro para el usuario 

 Coherencia: Las respuestas brindadas no se relacionan con lo manifestado por el peticionario y no 
brinda respuesta de fondo 

 Calidez: No se dirigen en la respuesta al peticionario por el nombre y/o nombre equivocado” 

Frente a los resultados presentados en el seguimiento a través de estas muestras, la Dirección de 
Servicio al Ciudadano adelanta la respectiva socialización con el fin de que cada una de las 
entidades que hacen parte del Sector Salud, adelanten las respectivas acciones de mejora.   

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

solicitudes, así como de quien ostenta la calidad de defensor del ciudadano, con el fin de 

concientizar a todos los servidores públicos sobre la importancia de esta labor para el 

mejoramiento de la gestión 

Mediante la Resolución 1121 de 2016 el Secretario Distrital de Salud adopto y reglamento la figura 

del Defensor del Ciudadano, que en su artículo 2° contempla… “la finalidad será 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 programas del Defensor”  
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Según lo contemplado en el artículo 5 de la mencionada Resolución, una de las funciones del 

Defensor del Ciudadano hace referencia a… “proponer y adoptar las medidas necesarias para 

garantizar que la ciudadanía obtenga respuestas a los requerimientos interpuesto a través de los diferentes 

canales de interacción, en el marco de lo establecido para el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones -

SDQS” 

Como lo menciona el artículo 6 de la Resolución Interna 1121 del 26/07/2016 en su numeral 7 

hace referencia a “ presentar un informe semestral al Secretario Distrital de Salud, en el cual se refiere: el 

desarrollo de su función  durante el periodo correspondiente, indicando el comportamiento de la gestión de  

respuestas a los requerimientos ciudadanos, registrados en el SDQS”  se solicitó a la Dirección de 

Servicio al Ciudadano remitir los informes de Gestión del Defensor del Ciudadano  que se han 

adelantado durante el 2018, la Dirección de Servicio al Ciudadano allegó mediante correo 

electrónico del 25/10/2019 informe de la Gestión del Defensor del Ciudadano I Semestre 2018 

(matriz de Excel) en donde se detallan las actividades adelantadas por cada una de las funciones 

del Defensor y los resultados obtenidos.  

La Secretaria Distrital de Salud cuenta con diferentes canales de recepción para que los 

ciudadanos puedan interponer los requerimientos:  
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De la misma manera,  la Dirección de Servicio a la Ciudadanía y de acuerdo a la información que 

se encuentra en el Informe del Comportamiento de las Peticiones y Problemáticas en el acceso a 

los servicios de salud gestionados a través del aplicativo “BOGOTA TE ESCUCHA” SISTEMA DISTRITAL 

DDE QUEJAS Y SOLUCIONES E QUEJAS Y SOLUCIONES DE QUEJAS Y SOLUCIONES-SDQS Año 2018,  presenta 

el seguimiento a la oportunidad de las respuestas a las peticiones por Entidades del Sector Salud 

como se observa a continuación: 

 

3) EL registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de 

información que reciba cada entidad, por los diferentes canales, en el sistema distrital de 

Quejas y Soluciones, así como también la elaboración de un informe estadístico mensual de 

estos requerimientos, a partir de los reportes generados  por el mismo, el cual deberá ser 

remitido a la Secretaria General  de la Alcaldía Mayor de Bogotá D.C., y a la Veeduría 

Distrital, con el fin de obtener una estadística precisa    
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En cuanto a la presentación de los informes estadísticos mensuales remitidos a la Veeduría 

Distrital, se solicito a la Dirección de Servicio al Ciudadano remitir los soportes correspondientes a 

los reportes efectuados en los meses de junio, agosto y diciembre de 2018, la Dirección allega 

información mediante correo electrónico del 28/10/2019 en donde se observa lo siguiente:    

 

 

Adicional a esto adjuntan informe PQRS de los meses de mayo, agosto y diciembre de 2018.  Se 

anexa pantallazo del mes de mayo de 2018 como se observa a continuación: 
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Manifestando que “Se estaba enviado archivo en Excel insumo del informe, pero se informa vía 

telefónica, que a partir de la fecha se allegará únicamente documento Word. 

Al intentar envía insumo genera error. PDF no queda archivo completo y en zip, no se reconoce la 

extensión del archivo en la plataforma.” 

PANTALLAZO CARGUE  INFO. Dic 2018- 23 ene.2019 
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Frente al tema del registro total de quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de información que 

reciba la Entidad en el SDQS y de acuerdo con lo que se encuentra en el informe del 

Comportamiento de las Peticiones y problemáticas en el acceso a los servicios de salud 

gestionadas a través del aplicativo “Bogotá te Escucha” Sistema Distrital de quejas y soluciones- 

SDQS vigencia 2018 se presenta la siguiente información: 
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La Secretaria Distrital de Salud cuenta con la Circular 001 del 01/02/2016 cuyo asunto hace 

referencia a “Tramite Derechos de Petición, Solicitudes Organismos de Control y Autoridades 

Judiciales”, circular interna que se encuentra vigente. 

Para la vigencia 2018, el Subsecretario de Servicio a la Ciudadanía de la Secretaria General- 

Alcaldía Mayor emite la Circular 007 del 28/12/2018 que contiene los “Lineamientos para la 

implementación de la Política Publica Distrital de Servicio a la Ciudadanía Decreto 197 de 2014". 

La Dirección de Servicio a la Ciudadanía de la SDS, mediante correo del 13/06/2019 realizo a los 

directivos socialización sobre la Circular en mención, requiriendo 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 

Gestión de Peticiones Ciudadanas, es el documento que tiene como propósito "...orientar de forma 

clara y concreta a las entidades distritales sobre el manejo interno de las peticiones teniendo en 

cuenta el marco jurídico aplicable, los lineamientos transversales de política pública que 

intervienen en el relacionamiento Estado-ciudadano, y las recomendaciones técnicas que permitan 

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

En consecuencia, todas las entidades distritales deben adoptar el Manual como herramienta 

técnica que contribuye al mejoramiento continuo de la prestación 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 “Bogotá te escucha”, indica “… que el propósito del sistema 

consiste en el registro de las peticiones de origen ciudadano bajo unas características especiales, 
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para lo cual la Secretaría General definió 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 razón de ser del Sistema es el registro de las 

peticiones de origen ciudadano, automáticamente quedan excluidas aquellas presentadas por 

otras entidades. 

Excepción: únicamente se registrarán las peticiones mediante las cuales se estén dando traslado 

por competencia sobre una petición ciudadana” 

4) El diseño e implementación de los mecanismos de interacción efectiva entre los 

servidores públicos responsables del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, el 

Defensor del ciudadano y todas las dependencias de cada Entidad, con el fin de lograr con 

mayor eficacia en la solución de requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que 

puedan generarse en desarrollo de dichos procesos. 

Con respecto a lo requerido en este ítem, la Dirección de Servicio a la Ciudadanía, acorde con las 

competencias definidas en el Decreto 507 de 2013, realiza la administración 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. 

Adicional a esto y acorde con el nuevo Modelo Integrado de Planeación y Gestión-MIPG y con el 

fin de garantizar el trámite a las peticiones o solicitudes ciudadanas se tiene establecido el 

procedimiento “SDS-GSS-PR 008” “Gestión de peticiones en la SDS, cuyo objetivo hace referencia 

a “Gestionar el Sistema de Peticiones en la Secretaría Distrital de Salud, contribuyendo con la 

emisión de respuestas de calidad a las solicitudes ciudadanas e identificando las problemáticas 

que se presentan en el sector salud en el Distrito Capital, para que los agentes institucionales del 

Sistema cumplan con el marco normativo y la función de la Entidad, implementen acciones según 

competencias y se mejore la prestación de servicios de salud en la ciudad debidamente 

documentado con instructivos y formatos como se pueden evidenciar en ISOLUCION” . Teniendo 

en cuenta que cada dependencia de la Entidad es la responsable de garantizar o de realizar las 

acciones pertinentes para mejorar la oportunidad de respuesta a las peticiones ciudadanas de su 

competencia. 

5) La ubicación estratégica de la dependencia encargada del trámite de atención a quejas 

reclamos y solicitudes y la señalización visible para que se facilite el acceso a la comunidad  

La Secretaria de Salud tiene dispuesto un área para la atención a la ciudadanía, se observa que 
esta ubicada de manera estratégica, cuenta con señalización visible para que los usuarios puedan 
acudir y realizar sus requerimientos y así satisfacer las necesidades de orientación e información 
sobre el acceso al Sistema de Seguridad Social en Salud y todo lo relacionado con el portafolio de 
servicios que se ofrecen a la ciudadanía. 
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Para ello, la oficina dispone de varios canales de atención al público con el propósito de garantizar 
medios efectivos de interacción con la población bogotana y de esta forma resolver efectivamente 
sus inquietudes y requerimientos. 

De acuerdo con lo publicado en la pagina web de la SDS, los puntos de atención son: 

 Red Cade y Supercade 12 puntos de atención 

 Centro de Orientación e Información en Salud- COIS Red Centro Oriente siete (7), Red 
Norte seis (6), Red Sur Occidente cuatro (4), Red Sur cuatro (4) 

 Centros de Atención de Conflicto Armado siete (7)  

 Adicional a esto se cuenta con otros puntos de atención: 
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5. ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS: N/A 

6. NO CONFORMIDADES: N/A 

7. CONCLUSIONES: 

 Se resalta la estrategia de atención al ciudadano en diferentes puntos de la ciudad y los 

diferentes canales de recepción de las peticiones, acercando los servicios de la entidad 

logrando fortalecer la relación de la ciudadanía con la SDS. 

 La entidad tiene implementados controles para asegurar la oportunidad y efectividad en 

las respuestas que se brindan a las peticiones interpuestas por los diferentes grupos de 

interés. 

 La Secretaria Distrital de Salud (SDS) cuenta con la figura de Defensor del Ciudadano, 

siendo vocero de los usuarios de los servicios de la entidad y quien les proporciona 

herramientas necesarias para obtener respuestas satisfactorias a sus requerimientos, 

quejas y reclamos. 

 De acuerdo con el seguimiento efectuado por la Oficina de Control Interno y las 

verificaciones efectuadas, se concluye que la Dirección de Servicio al Ciudadano 

adelanta acciones en pro de la mejora continúa, y da cumplimiento al Decreto 371 de 

2010 art 3.   

8. ANEXOS: N/A 
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OLGA LUCIA VARGAS COBOS  
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