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Cordial Saludo.

Una vez agotadas todas las actividades del Procedimiento de Auditoria, se envia Informe de Auditoria

PQRSD para que dentro de los cinco (5) dias siguientes se elabore Plan de Mejoramiento. El cual debera
ser elaborado segun lo establecido en el Procedimiento para tal fin.

Se sugiere que para elaborar el Plan de Mejoramiento se retnan los responsables de los procesos que
participan en las actividades de PQRSD, con el fin de que las actividades queden coordinadas,

P.D.: Adjunto 24 folios

Ateh',tamente;
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HOSPITAL UNIVERSITARIO
DE LA SAMARITANA
EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

SEGUMIENTO AUDITORIA INFORME DE GESTION PQRSD - VIGENCIA 2020

Con este informe se da cumplimiento a la normatividad vigente Articulo 12° de la Ley 87 de 1993
Literal i, que impone como funciones del Auditor Interno o Jefe de Control Interno *...Evaluar y
verificar la aplicacion de los mecanismos de participacién ciudadana’”.

OBJETIVO

Efectuar seguimiento a las acciones de mejoramiento adoptadas para atender las recomendaciones

: dejadas en la AUDITORIA INFORME DE GESTION PQRSD - Vigencia 2018, dicho seguimiento se
realizara dentro de la vigencia anterior, es decir, desde Enero 01 hasta Diciembre 31 de 2019 y
vigencia 2020, aportando Contribucion para la toma de decisiones de la E.S.E. Hospital Universitario
de la Samaritana, cuyo fin es dar cumplimiento a la obligatoriedad establecida por las normas.

 ALCANCE DE LA AUDITORIA

- En atencion al Plan Anual de Auditorfas de la E.S.E Hospital Universitario de la Samaritana,
~ Vigencia 2020, se realiza la presente Auditoria desde la verificacion de las Observaciones
| entregadas en la AUDITORIA INFORME DE GESTION PQRSD - Vigencia 2018, hasta el

-seguimiento a las recomendaciones ejecutadas por los responsables de los procesos y

procedimientos dentro de |a vigencia anterior, es decir, desde Enero 01 hasta Diciembre 31 de 2019
y vigencia 2020,

TECNICAS DE AUDITORIA

Los métodos y pruebas de Auditoria utilizados por la Oficina Asesora de Control Interno de Ia
Empresa Social del Estado Hospital Universitario de la Samaritana para lograr la informacion y
~ verificacion necesaria y obtener la evidencia valida y suficiente en la emision del informe Auditoria
~ de Control Interno, estan contenidas documentalmente en el Plan Anual de Auditorias Vigencia
- 2020, firmado por el representante legal y la jefe de la Oficina Asesora de Control Interno, el
Estatuto de Auditoria y Cédigo de Etica de los Auditores Internos, adoptado mediante Resolucién
109 de Marzo de 2018 y la Carta de Compromiso Etico del Auditor Interno, al igual que los
_procedimientos del proceso de Auditaria y Control,

~ El desarrollo de la Auditorfa Interna se tiene en consideracion los criterios bésicos de contenido
P constituclonal, legal y reglamentario.
vk
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DE LA SAMARITANA
EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

METODOLOGIA

Con las recomendaciones generadas de las vigencias 2015, 2016, 2017 y 2018 se realizan los
seguimientos de cada una de ellas y se establece en la columna “Observaciones seguimiento
Control Interno” lo pertinente al presente informe de Auditoria.

-MARCO LEGAL

El seguimiento a la informacién de las respuestas dadas formuladas por los ciudadanos se realizd
atendiendo lo dispuesto en la siguiente normatividad, asi:

o Constitucion Politica de Colombia, Articulo 23,
o Ley 190 de 1995, Articulo 55.
e Documento CONPES 3292 DE 2004 - Establece un marco de politica para que las relaciones

de gobierno con los ciudadanos y empresarios sean mas transparentes, directas y eficientes,

utilizando estrategias de simplificacion, racionalizacién, normalizacion de los tramites ante la
administracion publica.

o Decreto 1151 de 2008 - Establece los lineamientos generales de la estrategia de gobiemo
en Linea de la Republica de Colombia.

e Corte Constitucional - Sentencias T-171 de 2010 y T- 523 de 2010.

e Ley 1437 de 2011 - Codigo Procedimiento Administrativo y Contencioso Administrativo Titulo |,
Titulo II; Capitulo 1, 11y Ill.

o Ley 1474 de 2011, Articulo 7, Numeral Cuarto y Articulo 73 y 76.

o Circular 001 de 2011 - Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno.

o Ley 1712 de 2014 - "Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacion Plblica Nacional y se dictan ofras disposiciones”

e Ley No.1755 de 2015 - "Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y

se sustituye un fitulo del codigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo",

o Ley 1757 de 2015 - "Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y proteccion
del derecho a la participacion demacrética”.

o Decreto 0103 de 2015... en el sentido de poner en conocimiento de la ciudadania en general,
la gestion realizada a través del sistema ORFEQ por la Entidad durante |a vigencia 2016 en
materia de PQRSD.

e Directriz No. 002 de 21 de julio de 2015, — Respuesta de Derechos de Peticion.
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PROCESO

Proceso "ATENCION AL USUARIO Y SU FAMILIA" Identificado con Cédigo 00AUF01-V3 y
aprobado en Diciembre 04 de 2017 y publicado en el Sistema de Gestion Integral “ALMERA" en
Diciembre 06 de 2017, Proceso Misional, el.cual cuenta con; 51 Formatos, 2 Matrices, un Programa,
un Manual y 20 Procedimientos. Informacion que puede ser consultada en la Intranet del Hospital
de la siguiente manera: Sistema de Gestion Integral "ALMERA" / Inicio / Lista / Mapa de Procesos /
Atencion al Usuario y su Familia / General / Documentacion / Documentacion Asociada.

El siguiente Procedimiento que sera revisado dentro de la Auditoria es:
= 02AUF06 ‘RECEPCION, TRAMITE Y RESPUESTA DE PETICIONES DE USUARIOS'.

PROCEDIMIENTOS

Encontrandose publicado en la Intranet del Hospital con la siguiente ruta; Sistema de Gestign
Integral "ALMERA" / Inicio / Lista / Mapa de Procesos / Atencién al Usuario y su Familia / General /
Documentacion / Documentacion Asociada / Procedimientos:

v’ RECEPCION TRAMITE Y RESPUESTA DE PETICIONES DE USUARIOS Codigo de
documento 02AUF06-V4 aprabado en Agosto 06 de 2019, publicado en la intranet en
Agosto 15 de 2019 y que tiene por objeto: ‘Garantizar que se tramité y se ofrezca respuesta
oportuna a las PQRSDF que sean competencia de la E.S.E. Hospital Universitario de |a

Samaritana, formulados por los usuarios y familias y partes interesadas de conformidad con
la normatividad’.

RIESGOS

Matriz Institucional de Riesgos 2020
La cual fue publicada en el mes de Agosto de 2020, para el proceso de la presente Auditoria,
registra los siguientes Riesgos institucionales del Proceso de Atencién al Usuario y su Familia,
riesgos que se encuentran asociados al Procedimiento; Recepcion Tramite y Respuesta de
peticiones de Usuarios, Riesgos que tienen como objetivo general "Fortalecer la Prestacion de
Servicios de Salud dentro de las competencias asignadas en el Modelo de Red Departamental”,
que identifica los siguientes Riesgos; cuyas causas esta listadas en |a tabla siguiente y que la
evaluacion del riesgo para los riesgos fue |a siguiente:
1. RIESGO: Identificacién inoportuna de las necesidades del Usuario, Inicialmente la evaluacion del
riesgo fue EXTREMA y posteriormente paso a ALTA.
2. RIESGO: Generacion de respuestas inadecuadas o erréneas a los usuarios (Respuestas sin la
competencia técnica o no acorde a lo requerido), Iniciaimente la evaluacién del riesgo fue
EXTREMA y posteriormente pasé a ALTA.

O'$.;Wrt‘
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3. RIESGO: Baja concientizacion de |a importancia de planes de mejora asociados a PQRSD
criticas o reiteradas por la misma causa, Inicialmente la evaluacion del riesgo fue ALTA vy
posteriormente continuo en a ALTA.

presenten PORSD criticas o
reiteradas por la misma causa

Caiisas EVALUACION
OBJETIVO RiEsee” | SIRIEMADESLTIPOLOGIA DESCRIPGION DEL CONTROL | PEtRIESGO
ESGO | DE RIESGOS 7ONA BE
(Internas o Externas) RIESGOS
1.1, Competencias y Habllidades : )
del R Humano A
1.2.Deficit de R Humano i s
1.3.No escuchar al Paciente y su ik
Ut familia Raalllzar Rondas y Visitas a -'-",‘,-‘l
; 2.1 No se cuente con Sislema de paclentes hospilalizados. 2] eyl
| ioparuna vie Estratégicos voz da Informacién que facilite la Tipo de Contral: Praventivo. |/ E‘”F.E.EMA i
B d';?fmgﬁg“ Ustaro | iseniificacion de necesidades Periadicidad: Diariamente a2
3.1, Dificultades en la
comunicacion con el equipo de
salud y con el usuario
3.2 Barreras socloculturales y de i
idioma
Descripcion de los datos minimos
de la PQRSD en el sistema y/o libro
- de radicados
L Hgfrﬁggmz?:ﬁg;ﬂt? o Seguimiento a las fechas de
1.- Fortalecerla | Generacion de 1.4 Desconocitriants da la No vencimiento
Prestacion de | respuestas 5 rjh erencia al procedimiento de Seguimiento & los derivados
Serviciosde | inadecuadas o Reoepchin ramites y respussta a recordando la emision de la
Salud dentro de errﬂm?as alos y d- | peliciones de u);uarIF::s g dfﬂﬁpuas'ia.i i
lag usuarios . oz de : MERR egundo requariinienta de
competencias | (Respuestas sin Estrategicos Usuario d?éﬂowg ::::',zgégg %%?;3:32?& respuesta de peticién a derivados &
asignadas en el | 2 compelencia los pfonkis o sarviclos con copla a conlrol Inferne, ;
Madelo de Red | tunica o no 13 Bldigbin et Planilla de asignacion de i
Deparamental, | acorde a lo 1.5 Descuido involuntario conseculivos de respuestas donde ‘d’. i
requerida) 16, Fallas al sequimianto dlario se verifica la é:etmm_n_ y direcclones | B
de las PGRS 4 syl i : Lrid
Tipo de Control: Praventiva, &
Periodicidad: Cada vezquese |
decepcione una peticion. b
Formulacion de Acciones
Baja correclivas acorde a la melodelogla
concientizacion — . Institucional y su publicacion en el
de la 1‘;,;:f;‘“'*;;“;‘;:fﬂféﬁgi;“g'?a PUMP del Proceso Involucrado
importancia de ”; etddoloats instilucional de Como. De acuerdo al procedimiento
planesde | oo ees | Vozdel sty BN 02GC03 Formulagién Seguimienlo | i
mejora g Usuario ! EII 3"'3; g dhalro a i | y Cierre de Plan Unico de Mejora | gl
asociados a i d Io i ie einceli e por Progeso - PUMP,
PORSD criticas metodolagla institucional Tipo de contral: Preventivo,
o reiteradas por 14. Desmotivacion Periodicidad: Cada vez que se
la misma causa,

Matriz de Riesgos de Corrupcién
La cual fue publicada en el mes de Agosto de 2020, para el proceso de la presente Auditoria,
registra los siguientes Riesgos institucionales del Proceso de Atencion al Usuario y su Familia,
riesgos due se encuentran asociados al Procedimiento: Recepcién Tramite y Respuesta de
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peticiones de Usuarios, Riesgos que tienen como objetivo general “Fortalecer la Prestacién de

Servicios de Salud dentro de las competencias asignadas en el Modelo de Red Departamental’,

que identifica el siguiente Riesgo; cuya causa esta listada en la tabla siguiente y que la evaluacion

del riesgo fue la siguiente:

1. RIESGO: Incumplimiento en la generacion de respuesta de PQR a los Usuarios (No se generan

las respuestas dentro de los términos de ley) Inicialmente la evaluacion del riesgo fue EXTREMA y
posteriormente pasd a ALTA.

EVALUACION
Causas DEL RIESGO
. ; ZONA DE
PROCESO OBJETIVO RIESGO DESCRIPCION DEL CONTROL RIESGO
(Internas o Externas) ! (Inherente A
aplicado el
i Conlral)
Descripcian de los dalos minimosdela [
1.1. Falta de conclentizacion | PQRSD en el sistema y/o libro de radicados
de la importancia de analizar | Seguimiento a las fechas de vencimiento
1.-Fortalecer la | Incumplimiento | y dar respuesta internaa la | Seguimiento a los derlvados recordando la
Prestacidn de | en la generacion peticion del usuario par emisidn de la respuesta,
Serviciosde | derespuestade | parte de Subdirsctores o Segundo requerimiento de respuesta de
ATENCION | Salud dentro de POR a los Lideres de proceso pelicion derivados con copla a contrel
AL las Usuarios (Nose | 1.2, Desconocimiento del Interno.
USUARIO | competencias generan las | procedimiento de Recepcion | Planilla de asignacidn de consecutivos de
asignadas en el respuestas tramites y respuesta a respuestas donde se verifica la palician y
Modelo de Red | dentro de los peticiones de usuarios. direcciones de envio.
Departamental. | términos de ley) | 1.3. Falla de capacitacion y
entrenamiento Tipo de control: Prevantivo.,
1.4. Descuido involuntario | Periodicidad: Cada vez que se decepciona
una peticién
SEGUIMIENTO

De conformidad con el programa de Auditoria, a continuacién se realiza un seguimiento y el cotejo
de los documentos soporte a las acciones de mejora establecidas por el respansable de la Direccion
de Atencion al Usuario, Direccién Administrativa, Subdireccion Defensoria del Usuario, Subdireccion
de Sistemas, funcionarios quienes tiene las funciones y responsabilidades de las PQRSD.

Se verificaron los planes Unicos de mejoramiento por proceso - PUMP de la DIRECCION DE

ATENCION AL USUARIO, en donde se revisan las acciones de mejora correspondientes a la
Auditoria.

En la siguiente tabla se establece el seguimiento respectivo desde Enero 01 hasta Diciembre 31 de
2019 y primer semestre de 2020 a las recomendaciones realizadas en la vigencia 2018 y anteriores,
las cuales se van detallando en la columna OBSERVACIONES SEGUIMIENTO CONTROL
INTERNO, como también se evidencia el estado de cada una de las recomendaciones:
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“'REUNION DE CIERRE

HOSPITAL UNIVERSITARID

DE LA SAMARITANA

i El 23 de Octubre se remite mediante correo electrénico Pre-Informe para que la Directora de

Atencion al Usuario de sus observaciones y/o comentarios para que sean allegados antes del 6 de
noviembre dia que se programa reunidn de cierre de la Auditoria.

+ Dentro del plazo dado para dar las respectivas observaciones ylo comentarios fue radicado el 5 de
noviembre de 2020 Derecho de Peticion interpuesto por la Licenciada Nubia Guerrero - Directora de

Atencién al Usuario solicitando ampliacion de tiempo para allegar observaciones y soportes de

informe, al cual se dio respuesta por parte de la Dra. Yetica Herandez - Jefe de |a Oficina Asesora
de Control Interno el mismo dia.

Se aplaza reunion de cierre para desarrollarse presencialmente el 9 de noviembre en la Sala de
Juntas de la Gerencia del Hospital.

El 10 de Noviembre la Licenciada Nubia Guerrero - Directora de Atencién al Usuario envia correo
electronico solicitando se postergue la fecha de entrega de observaciones ylo comentarios para el

24 de noviembre de los corrientes, fecha en la cual se da respuesta por parte la Dra. Yetica

_Hernandez - Jefe de la Oficina Asesora de Control Interno ampliando el plazo hasta el 24 de

- Noviembre.

C/Aﬂy e

+ EI'11 de Noviembre la Licenciada Nubia Guerrero - Directora de Atencion al Usuario envia correo

electronico solicitando informacién y documentacion descritas en el Derecho de Peticién numeral
234 ¥5

El 12 de Noviembre la Licenciada Nubia Guerrero - Directora de Atencién al Usuario envia Orfeo

- No.2020300010954-1

. EI 17 de Noviembre |a Licenciada Nubia Guerrero - Directora de Atencién al Usuario envia correo
- electronico nuevamente solicitando informacion y documentacion.

El 17 de Noviembre la Licenciada Nubia Guerrero - Directora de Atencion al Usuario envia Orfeo
N0.2020300011038-1

El 18 de Noviembre la Dra. Yetica Hernandez - Jefe de la Oficina Asesora de Contral Interno da
respuesta informando que todos los papeles de trabajo producto de la auditoria estan a su
disposicion en la Oficina de Control Interno para que pueden ser consultados. El mismo dia la
Licenciada Nubia Guerrero - Directora de Atencion al Usuario envia correo electrénico manifestando

_ Que no requiere los papeles de trabajo sino que se le dé informacion referente a la auditoria, a lo
. cual por €l mismo medio la Dra. Yetica Hernandez - Jefe de la Oficina Asesora de Control Interno

i
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' EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
reitera que ya se dio respuesta a la solicitud. Nuevamente la Licenciada Nubia Guerrero - Directora
- de Atencion al Usuario reitera solicitud documental,

El 19 de Noviembre la Licenciada Nubia Guerrero - Directora de Atencion al Usuario envia correo
 electrdnico solicitando copia del acta suscrita en reunién del 9 de Noviembre.

El 20 de Noviembre se da respuesta a la solicitud de copia del acta suscrita en reunién del 9 de
Noviembre, se envia por correo electronico.

* CONCLUSIONES

- Se evidencia un cumplimiento parcial a las recomendaciones dadas en el informe de |a vigencia
2018 e informes de afios anteriores, seguimiento a tales recomendaciones que se realizd dentro del
periodo de Enero 01 hasta Diciembre 31 de 2019 y primer semestre de 2020.

Si bien es cierto que debe haber integralidad con todos los procesos de la E.S.E. Hospital
Universitario de la Samaritana, lo que se observo en la presente Auditoria es el trabajo limitado e
individual por cada una de los responsables. Y principalmente en lo que respecta al tema de la
Auditoria, es decir, a las PQRSD de Bogota y de Zipaquira.

En la revision aleatoria que se realizé en la presente auditoria referente a solicitudes vs. Respuesta
. de PQRSD de Clientes Internos y Clientes externos, mediante comunicado No.2020110009690-1 de
fecha Octubre 13 de los corrientes se solicitd allegar las respectivas respuestas de una muestra de

15 solicitudes, allegando a esta Auditoria Unicamente respuestas de cinco (5) solicitudes, las demas
no fueron allegadas.

RECOMENDACIONES GENERALES

e Se mantienen las recomendaciones establecidas en los informes de PQRSD de la E.S.E.
Hospltal Universitario de las vigencias anteriores y las realizadas en la auditoria de |a vigencia

de 2020, las cuales quedan para su seguimiento y sus respectivos planes de mejora por parte
del responsable del proceso.

b
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HOSPITAL UNIVERSITARIO
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= Nuevamente se recomienda que se realice reunion para que Ja DIRECCION DE ATENCION AL

USUARIO, con base a las recomendaciones dejadas en esta Auditoria, coordine todo lo
pertinente a PQRSD con el Director del Hospital Regional y la Coordinacién de la Unidad
Funcional del Municipio de Zipaquira y adicionalmente con la Direccion Administrativa y la
Subdireccion de Sistemas.

e De acuerdo al seguimiento realizado por el Sistema de Gestion Documental “ORFEQ” basados
en los consecutivos institucionales que este aplicativo da a las solicitudes y respuestas de
PQRSD ha sido muy dispendioso corroborar que toda PQRSD solicitadas por el cliente interno y
por el cliente externo de Bogota, de la Unidad Funcional y del Hospital Regional de Zipaquira
hayan sido respondidas en su totalidad por los responsables, es por eso que se recomienda en
ORFEO se consolide todas las PQRSD y que estas puedan ser consultadas por periodos o
cortes y por responsables de respuesta. En cuanto al Sistema de Gestion Integral “ALMERA”
aun cuando fue entregada la ruta de acceso para consultar las PQRSD, esta oficina no cuenta
con los permisos correspondientes para consultar la informacién necesaria para desarrollar la

Auditoria al proceso de PQRSD. Documentar las solicitudes de consulta y respuesta dada por
los proveedores.

e El Plan de Accion y seguimiento a la Politica de Participacion Social en el eje estratégico
"Control Social en salud” existe la actividad de: Socializar |3 percepcion del usuario obtenida a
traves de los resultados de la aplicacion de encuestas, revisada la pagina Web no se pudo

evidenciar la socializacion en la pagina Web del hospital, por lo cual se recomienda que se
actualice la informacion.

e Se verifico que el Hospital realizd cambio de aplicativo respecto a seguimiento de Indicadores
de PQRSD, paso del Tablero Unico de Control de Indicadores “TUCI" al Sistema de Gestién
Integral "ALMERA" donde se observa que se registraron cada uno de los indicadores de
PQRSD, donde se pudo evidenciar que se registra el analisis respectivo.

* Revisado el Informe Detallado de la Auditoria ITA para el Segundo Semestre de 2019 realizado
por la Procuraduria General de la Nacion realizada en agosto 30 de 2020, en el numeral 10.9

- "Mecanismos para presentar quejas y reclamos en relacion con omisiones 0 acciones del sujeto
obligado” menciona en RESPUESTA AUDITORIA: No y en OBSERVACIONES AUDITORIA: No

se puede acceder al siio de consulta. Se recomienda lo socializado en Orfeo
N0.2020110009738-1 fechado en octubre 13 de 2020.

El presente informe es de caracter institucional, Ia verificacion se realiza a informacion minima
publicada en el siioc WEB de propiedad de la EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL
MIVERSITARD DE LA SAMARITANA e Intranet, si bien es cierto que la informacion esta bajo la
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responsabilidad de cada uno de los funcionarios piblicos, no puede ser de carcter individual ni
tampoco personal, por lo tanto las observaciones y/o hallazgos aqui registrados, como los planes de
mejoramiento a que dé lugar esta Auditoria son de carécter institucional,

JOHN BONZA DUQUE
Profesiondl Universitario

YETICA JHASV
Jefe Oficina Asesar

Bogota, Noviembre 24 de 2020
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