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E.S.E. HOSPITAL SALAZAR DE VILLETA

INFORME DE AUDITORIA INTERNA DE GESTION
Seguimiento al Tramite de PQRS, Atencién al Ciudadano
SEGUNDO SEMESTRE 2019

Villeta, Enero 31 de 2020



Introduccioén

Sefala la Constitucion Politica en sus articulos 2°, 123, 209 y 270, que la finalidad
de la funcion publica es el servicio de la comunidad, y que uno de los fines del
Estado es garantizar la efectividad de los derechos y deberes de los ciudadanos y
facilitar la participacion ciudadana en los asuntos publicos, lo que entre otros, se
debe materializar para el ciudadano en tener la posibilidad de acceder a la
informacion y servicios que le permitiran ejercer estas potestades dentro del
Estado Social de Derecho.

Asi mismo, tal y como lo manifiesta el Articulo 3 de la Ley 1450 de 2011, un
propésito es el de promover y fortalecer el “Buen Gobierno como principio rector
en la ejecucion de politicas publicas, y en la relacion entre la Administracion y el
ciudadano”. Por ello, no debe ser ajeno para la E.S.E. Hospital Salazar de Villeta,
el definir e impulsar acciones tendientes a la mejora del procedimiento y estructura
tanto de equipos humanos, tecnoldgicos y fisicos que garanticen la satisfaccion de
los ciudadanos, cuando éste decida realizar cualquier tipo de requerimientos a la
Entidad en virtud del cumplimiento de la misién, objetivos y metas.

El Asesor con funciones de control interno en cumplimiento de lo establecido en el
Articulo 76" del Estatuto Anticorrupcion (Ley 1474 de 2011), realizé seguimiento a
la prestacion del servicio de recibo, tramite de las peticiones, consultas, quejas,
reclamos, sugerencias que los ciudadanos y diferentes grupos de interés
catalogados por APC-Colombia formulen y que se relacionen con el cumplimiento
de la misién de la Entidad.

Tal como lo sefiala la circular externa No. 001 de 20112, expedida por el Consejo
Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno, define obligaciones a
las Oficinas de Control Interno o quien haga sus veces para verificar, seguir y
evaluar los mecanismos de participacion dispuestos por la Entidad y determinar
con ello si se estd cumpliendo con oportunidad y materialidad los derechos de
peticion, de igual forma si se cumple con los tiempos de respuesta a PQRS, entre
otras obligaciones.

Esta auditoria de seguimiento que se realiza por parte de Control Interno, esta
orientada a establecer si el servicio se esta prestando acorde con las normas
legales vigentes y con las disposiciones internas dadas por la Entidad.




1- Objetivo

Verificar el cumplimiento por parte de la E.S.E. Hospital Salazar de Villeta a las
disposiciones legales en materia de atencion al ciudadano sobre sus
requerimientos de peticiones, consultas, quejas, reclamos y sugerencias.

2- Alcance de la Auditoria

El presente informe de auditoria, realizé verificacion al sistema de Gestién de
Peticiones, Sugerencias, Quejas y Reclamos, y de los Derechos de Peticion del
periodo comprendido del 1 de enero y el 30 de junio de 2019.

3- Desarrollo de la Auditoria

Para el desarrollo de la actividad de verificacion del estado de atencion a las
PQRS, la informacién es tomada fielmente del archivo fisico que esta bajo
custodia del Lider de Atencion al Usuario.

4-Resultado Verificacion Enero 01 a Junio 30 de 2019

4.1.- Namero de Solicitudes
En total se recibieron cincuenta (50) solicitudes en el periodo comprendido.

Ver Anexo No.1.

4.2.- Consolidacion de solicitudes

RESUMEN DE LA MUESTRA

Total PQRS 25
PQRS Auditadas 25
% de la muestra 100%
CONSOLIDADO DE INFORMACION
Tiempo
Maximo . A A
. Contestacion | Contestacion Sin
Solicitado . .
Meses No. PQRS por dentro de los | fuerade los | contestacion | No archivada
} términos terminos archivada
Gerencia
Dias Habiles
Julio 2019 4 3 2 2 0 0
Agosto 2019 7 3 5 2 0 0
Septiembre 2019 4 3 1 3 0 0
Octubre 2019 2 3 0 2 0 0
Noviembre 2019 5 3 1 4 0 0
Diciembre 2019 3 3 0 3 0 0
Total 25 9 16 0 0
% 36.0% 64.0% 0.0% 0.0%




Tiempo

. Promedio ., i .
Maximo . Contestacion | Contestacion Sin
.. Dias de ..| PQRSNo
RESUMEN POR AREA No. PQRS % Part  |Solicitado por dentrode los| fuerade los |contestacid )
L Respuesta al L. . . archivada
Gerencia Dias . términos terminos | narchivada
. Usuario
Habiles
Asignacion de Citas 2 8% 3 37 0 2 0 0
Call Center 1 4% 3 44 0 1 0 0
Familiar Paciente Convida 1 4% 3 4 1 0 0 0
Hospitalizacion 3 12% 3 29 0 3 0 0
Laboratorio 2 8% 3 14 0 2 0 0
Odontologia 4 16% 3 33 0 4 0 0
Oftalmologia 1 1% 3 14 0 1 0 0
Psicologia 1 1% 3 1 L 0 0 0
Radiologia 2 8% 3 14 0 2 0 0
Servicio de Vigilancia 1 4% 3 56 0 1 0 0
Urgencias 7 28% 3 37 0 7 0 0
Total 25 PROMEDIO 25.73 2 23 0 0

8%

92%

0%

4.3- Como se observa en el punto 4.2, en la muestra tomada para el segundo
semestre de 2019 fue del 100%, el proceso que presenté mayores requerimientos
de peticiones ciudadana, fue urgencias con 7 solicitudes, un 28% del total de la
muestra, seguido de Odontologia con 4 solicitudes que equivalen a un 16% del
total y Hospitalizacion con 3 solicitudes que equivalen al 12% del total.

5- Recomendaciones Generales de Control Interno

1- En calidad de Asesor que presta apoyo al proceso de Control Interno, se
solicita a la Lider del proceso de PQRS, que tomando como base los 3 dias
habiles solicitados por la Gerencia, se presentan incumplimientos en cuanto
a la oportunidad solicitada por la Alta Direccidon de las comunicaciones
ciudadanas, 23 del total fueron contestadas después de los 3 dias
solicitados por la Alta Direccion, las cuales representan un 92%, durante
este periodo no se presentaron solicitudes sin respuesta,
dispuesto en la normas que regulan el tema, incluyendo las internas, se
tomen las medidas necesarias para subsanar dicha situacion.

segun lo

2- Al comparar los indicadores entre el primer y segundo semestre del 2019,
se mejoraron los siguientes indicadores:

COMPARATIVO INDICADORES GENERALES
Promedio
Respuesta sin Respuesta

Primer Semestre 2019
Segundo Semestre 2019

35.65
25.73

Solicitudes

1
0




3-

En calidad de Asesor que presta apoyo al proceso de Control Interno, se
recomienda al proceso de atencién al ciudadano encontrar los mecanismos
idoneos para que la respuesta a las peticiones, quejas o reclamos
realizados por la ciudadania sea de manera oportuna, para lo cual es
necesario un plan de trabajo con los lideres de los diferentes procesos.

Elaborar y poner en marcha campanas de difusion sobre la importancia y
obligacion de la atencion oportuna a las peticiones de los ciudadanos a
todos los niveles de la E.S.E Hospital Salazar de Villeta. Asi mismo, sobre
la obligatoriedad de dar aplicabilidad del procedimiento de PQRS vy al
Instructivo para el registro y radicacion de respuestas de PQRS, desde el
radicado de solicitud.

La entidad debe definir instrumentos de seguimiento y vigilancia eficaces y
permanentes en el tiempo, para asegurarse de dar estricto cumplimiento a
la Ley y a las politicas internas de la E.S.E Hospital Salazar de Villeta.

-
J Yecid balderén Roa

Asesor de Control Interno
E.S.E. Hospital Salazar de Villeta



