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1. OBJETWO

- Ewaluar los tiempos de respuesta que estipula la Ley 1755 de 2015 para las PQRSF aceptadas |

por el Sistema de Informacion y Atencién al Usuario de la E.5.E y que ameriten su debida respuesta,
infermando de hallazgos y recomendaciones encontradas para el area.

- \erificar el cumplimiento de las normas y procedimientos establecidos para la atencion de |
PORS v la UNIDAD DE CORRESPONDEMNCIA, mecanismos de atencidn a la ciudadania y grado de |

cumplimianto a identificando mejeramiantos potanciales.

- Analizar los hallazgos de auditoria, confrontando |a normatividad, los procesos, procedimientos
y disposiciones frente a los criterios establecidos.
Cumplir con lo establecido en el articulo 76 de |a ley 1474 de Julio 12 de 2011, &f cual se norma lo

siguiente: La Oficina de control interno deberd vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobra al

particular,

2. ALCANCE

-  PORSF aceptadas por el Sl1AU presentadas en la vigencia 2020,
- Circular externa 008 de 2018
= BIC-01-P01 Procedimiento atencidn al usuario
- Tiempos de respuesta segun |la Ley 1755 de 20156
- Comunicacionas radicadas en la unidad de correspondencia del tercer trimestre del 2020.
- \erficacion del comportamiento de respusstas dadas a los derechos de peticion, guejas,

reclamos, solictudes, consultas, manifestaciones, sugerencias. reclamos y solicitudes de
informacién que han ingresado a Hospital del Sarare en el periodo sefalado

- Se realizara aparte la verificacion de glosas

- Carpetas de archivo de la unidad de correspondencia en el 4to trimestre de 2020
- Diligenciamiento de formatos para la unidad dto trimestre 2020

Procadimientos y protocolos para la um'dail

- Trabajo de campo

- Actos adminisirativos aplicables.

- Ley 1474 de 2011 Articulo 7E.

- Ley 1437 de 2011 Titulo 2

- Cumplimianto de la Acuardo D80 de 2001,
- Mormas legales aplicables.

- Consagrado en la Constitucién Politica, articulos 23 y 74. d&

"‘{}’7

= Ley 1437 de 2011 Titulo 2.
- Plan anticorupcidn y atencién al mul:ladmu del Hospital del Sarare vigencia EUED “'lb

= Ley 1474 del 2011 Articulo 78. I

fi:
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NACIONAL EN MATERIA DE CONTROL INTERND DE LAS ENTIDADES DEL ORDEN MACICNAL Y
TERRITORIAL.

Procesos y procedimientos de la Unidad de correspondencia.

4. EQUIPO AUDITOR :
CHEILA ALVARADOC ROJAS i ASESOR CONTROL INTERNO
CLALUDIA MERCHANG FORERD | APOYD CONTROL INTERNO

5. FORTALEZAS

PROCESO PQRSDF:

# Las aperturas de buzon s& hacen en el tiempo estipulado y solicitando a3 asistencia de la
asociacion de usuarios, un representante de ANTHOC y control interno para cada apertura, con
la obligatoria asistencia de alguien de la cficina SIAU.

» Cada PORSF es naotificada mediante una comunicacién al personal que da respuesta y se le
especifica el iempo oportuno de respuesta.

#» La oficina del SIAU cita la respectiva reunion donde se evidencia como pane final el acta que
detalla lo realizado en la reunién v lo acordado para dar sclucion a la PQRSF.

PROCESCO CORRESPONDENCIA:

# La unidad de cormespondencia cuenta con todos los materiales en buen estado para realizar su
labor de forma que no infrinja leyes o procedimientos para la radicacidn y archive de
documentos.

¥ Se realizd aclualizacion de procedimiantos, manuales y formates con el fin de optimizar,
tecnificar y unificar &l proceso de comespondencia.

6. RESUMEN EJECUTIVO |

HEDIDE DE RECEPCION DE PQRS CUARTO TRIMESTRE 2020.

=  MEDIOS DE RECEPCH REG‘EPI:IEI'H ' TRIMESTEEEﬂZﬂ
BUZON DE ASOSALUPA |PRESENCIAL |DACNA | GORREQ
CLASIFICACION SUG s WEB TOTAL
Peticionas 0 =_ 4 1 0 2 3
Quejas E S = o i 3
Reclamos il C 3 o 2 53
Sugerencias 0 gareia | 0 L 0 A
Felicitaciones g s | 5 = g 0
TOTAL 53 o | 8 0 5 66
En el cuarto trimestre del 2020 se recopilaron 66 PORS por los diferentes canales de atencion y
recepcion, por madio del buztn de sugerencias se decepciond el B0%, presancial un 12%, por correo
electrénico un 8%. En su mayoria los usuarios interpusieron reclamos debido a la medida de reslringir
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lag citas presenciales y dar solo citas lelefdnicas, hubo congestidn en las lineas habilitadas y genara|
malestar en los usuarios, como plan de mejora se implementaren citas por WhatsApp v mas lineas de
apoyo.
CLASIFICACION / CANTIDAD - COMPARATIVO POR TRIMESTRE 2020.
] -~ COMPARATIVO 1,0, iy I iy e T e L e
| DIFERENCH e
GLASIIGACION | rpy | % [yppy| % | Ayl | WTRM | % | wmem | % e Lt
TRIM
__ Peticiones 3 3% 1 2% 2 5 1% 3 5% 2 12
Quejas 29 | 24% | 10 | 33% 19 4 9% 10 | 15% ) 53
ﬁ ||  Reclamos 37 31% | 28 | B5% =] 2B Bl 53 | 80% 25 146
7 | Sugerencias | 47 | 39% 1 2% " | [ 2%, 0 0% 1 49
Felicitaciones | 3 | 3% | 3 | ™% IR 4% | 0 | 0% 8 12 |
TOTAL 119 | 100% | 43 | 100% 76 44 |100% | 66 |100% | -22 272
' Se observa que en el primer trimestra hubo alta recepcion de PORS, en el segundo frimestre bajo la
participacion de los usuarios por el comienzo de la pandemia del Covid-18. En el primer y sagundo
trimestre hubo una diferencia de 76 PQRS y en el tercer y cuarto trimestre hubo una diferencia de -22
PORS. En la vigencia 2020 se recopilaron un total de 272 PQRS,
MEDIOS DE RECEPCION — COMPARATIVO POR TRIMESTRE 2020.
| 'MEDIOS DE RECEPCION PORS I TRIMESTRE 2020 e ik
: BI.IIIDH DE PAGINA CORRED "
| CLASIFICACION | SUGERENCIAS | ASOSALUPA | PRESENCIAL | WEB | ELECTRONICO | TOTAL .
 Peticiones o 0 2 1 a 3 3%
Quejas 12 1 15 0 a 28 249
ﬁ Reclamos 28 0 | 5 4 0 37 31%
Sugerencias 43 0 o 0 0 a8 40%
Felicitaciones 3 [ 0 o i 3_| 3%
TOTAL 1 o1 1 22 5 0 119 | 100%
k) Th% 1% 18% 4% 0% 100%
. : ~ MEDIOS DE REGEPCION PQRS | TRIMESTRE 2020~
BUZON DE pacins | CORRED
CLASIFICACION | o ~roeuriag ASCSALUPA | PRESENCIAL WEHMA ELECTRONIGD | TOTAL 1:; 2
Peticiones I 0 0 1 D 1 2%
Quejas 7 o 2 [V 0 9 21%
Reclamos 24 0 3 1 1 29 67% |
Sugerencias 1 0 (8] o 0 -5 29
Felicitaciones 3 5 0 o 0 0 3 7%
TOTAL 35 ] 5 2 =Y 43 | 100%
| % 81% 0% 13% 5% 2% 100%
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T MEDIOS DE RECEPCION PQRS IIl TRIMESTRE 2020 -

| CLASIFICACION j_ﬁ"%‘é‘ﬁﬁs ASOSALUPA | PRESENGIAL PROMA | & SORRER | Taral| =
Paliciones 2 0 3 0 i 5 | 11%
Cuejas 4 0 o 4] 0 4 5%
Reclamos 13 1 B i} 1 28 B
Sugerencias 1 2¢] ] 1] el i A%
Felicitaciones & 0 d 0 0 6 14%
TOTAL 31 1 11 0 1 | a4 | 100%

% 70% 2% 5% 0% 2% 100%

 _  MEDIOSDE RECEPCION IV TRIMESTRE 2020 i
: T PAGINA

“mncmnu &%‘ﬁm ASOSALUPA | PRESENGIAL | /o0 m"m mn.% %
Peliciones 0 o 1 o 2 3 St
CQuejas 5 0 4 | © . 1 10 15%

' | Reclamos 48 0 e = 2 53 | =0

| | Sugerencias i} 0 0 0 0 0 0%
Felicitacianges i} 0 0 0 [i 0 0%
TOTAL 53 0 8 | O 5 B 100%

% 80% 0% 12% | 0% 8% 100%

TOTAL ANUAL - 210 z 16 [ 7 272

Se observa que el medio de recepcion mas utiizado por los usuarios en el afio 2020 fue el buzon de
| sugerencias con un promedio de 76%, el siguiente madio es el presencial &n la oficina del SIAU can un
| promedio anual del 17%, en tercer lugar, s& encuentra el correo electrénico con un promedio del 4%, an
' cuarto lugar, se encuentra la pagina web con un 2% y por dltimo la asoclacidn de usuarios
(ASOSALUPA) con un promedio anual del 1%,

_ MOTIVOS DE PQRS EN EL CUARTO TRIMESTRE 2020.

| PETICIONES: Se deben a la infraestructura fisica del hospital del Sarare, los usuarios utilizan este
idﬂl‘ﬂﬂhﬂ para solictar devolucion de elementos personales gue se han quedado cuando han sido
|internados o han tenido cirugias.

QUEJAS: estas se deben g s mala conducta de algunos empleados dal hospital gsl Sarare, los mas
comunes son los facluradores, los medicos v los vigilanies, los usuarios solicitan que reciban cursos de
atencidn al cliente y humanizacion para que sean mas Comprensivos.

RECLAMOS: =& daben a la inconformidad de los usuarios por la alternativa adoptada por el hospital del
Sarare para dar citas de manera telefénica, por WhatsApp u otros medios electronicos, para evitar la
propagacidn del virus Covid-19, refieren que no contestan los teléfonos y que deberian darlas)
presencialmente también, todo esto debido a la alta demanda de usuarios solicitando citas telefdnicas.
SUGERENCIAS: los usuarios siguieren arreglar la via de acceso a las instalaciones de |a sede incora
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debido a las condiciones de las personas que requieren terapla fisica en esta seda.

FELICITACIONES: los usuarios falicitan la buena atencion en su mayoria de los auxiliares de
enfermeria y los enfermeros jefes, por su carisma y buena atencidn que reciben sobre todo en las areas

de hospitalizacion v maternidad.

DEMANDAS: no se presentan regularmenis.

7. ASPECTOS POR MEJORAR

| corresponde.

PROCESO PQRSDF:

# Se observa 12 PQRS que en el formato de seguimiento de PURS dice que son respondidas
oportunarmente, pero en la evidencia de envid al usuario se pudo corroborar gue son |
INOPORTUNAS, un efempio de lo  anterior es el siguiente:

« Radicado SI5-03-30007-R. fecha: 18/M11/2020, asunto. reclamo por atencidn de auxiliar de
anfarmaria de quirdfana, fecha de respuesta opartuna: 10M12/2020, se clasifico como respondida
oportunameante al 10/12/2020, enviado al correo alectrénico con radicado de respuesta: S15-03-
37682-E, pero, segin evidencia de envio al coreo se observa que se envid el 18M12/2020, es
decir, s una respuessta inoportuna.

= Radicado de recibido; SIS-03-3172-R, facha: 03/12/2020, fecha limite de respuesta:; 28/12/2020,
fecha de respuesta en el formato: 22M12/2020, clasificacion de la respussta; respondida
oportunamente, radicado de respuesta. 515-03-3858-E, pero, segin evidencia de pantailazo de
envio al WhatsApp se envid 31122020, es decir, es una respuasta inoportuna.

» Listados de radicados de recibidos de las demas PQRS en la misma situacion: S15-03-3180R,
515-03-3181R, SI1S-03-3182R, SIS-03-3183R, SIS-03-3184R, SIS-03-3185R, SI15-03-3186R,
S15-03-3187R, SIS-03-3188R, S15-03-3189R del 03M12/2020. Se recomienda revisar y adherirse |
al proceso ya que genera RIESGO de incumplimiento de los tiempos establecidos,

PROCESO CORRESPONDENCIA:

#= Mo hay adherencia al proceso ya gque se observan varias inconsistencias en cuanto &l
diligenciamiento del formato de registro de correspondencia, se debe tener en cuenta los Hempos
establecidos por la norma para la contestacion de las acciones de futela y MO alterar las fechas
porgque genera RIESGO de incumplimiento de la nermatividad.

SEGUIMIENTO A PLAN DE MEJORAMIENTO DEL INFORME DE AUDITORIA ANTERIOR.

<+ SE EVIDENCIAROM LAS SIGUIENTES ACCIONES DE MEJORA DEL AREA DE SIAU CON LAS PQRS:

HALLAZGO: Se evidencia en el farmato de seguimiento de PQRSF SIC-01-F01 en las NO RADICADAS
que no s& esta realizado la samaforizaciin, esta sin formula, sa recomienda aciualizacidn y seguimiento
a l[as FORS no radicadas, hacer seguimiento correspondiente y actas de reunién a todas fas que

ACCION DE MEJORA: actualizacién el formato PQRS SIC-01-F01-Semafonizacion. MNofificar y |
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[capacitacion al personal encargado del procedimiento de PQRSF de acuerdo a los estipulado en la
nofmatividad vigente.

|EVIDENCIA: Acta de reunidn con fecha del 05/11/2020, con los lideres y personal encargado de las
| PQRS, para capacitar sobre el proceso y &l cumplimients de la narmatividad.

.'b SE EVIDEMCIARON LAS SIGUIENTES ACCIONES DE MEJORA DEL AREA DE CORRESPONDEMCIA:

HALLAZGO: Se evidencid gue se apartan radicados de respuesta para |as acciones de tutela, el mismo
dia que la AT, lo que afecta el orden cronologico de la salida de los radicados, El cual s enconfro 1o
siguients: 1.- En Excel de comunicaciones recibidas FOS5, el radicado SI1S-03-1936-R, fecha 21/07/2020,
hora:13:54, entidad remitenta: juzgado promiscuc Municipal de Tame, asunto: Accion de tutela de
Dayana Carclina Castillo Aparicio; fue respondida oportunamente. de fecha 23/07/2020 con radicado
S15-03-2300-E. Al buscar en Exceal de comunicaciones enviadas FOB, el radicado de respuesta de la U
anterior AT, S15-03-2300-E, tiena fecha de respuesta def 21/07/2020, es decir, el dia que llegd la AT,

Mo se esta cumpliendo con la semaforizacidn descrita en el procedimiento de comunicaciones recibidas
que ameritan respuesta 51S-03-P11

Se Evidenciaron en el tercer trimestre un total de 22 solicitudes de Historia Clinica (SD), sin respuesta
oportuna y 10 de ellas sin el seguimisnto correspondiente a |la semaforizacidn, ademas en la carpata an
fisico se evidencia varias respuestas de las solicitudes de Historias clinicas radicadas, con &l recibido
del usuario, pero sin firma de la responsable de dar respuesta. Se recomienda realizar los seguimientos
en los tiempos estipulados y NO radicar respuesta sin la firma correspondiente.

ACCION DE MEJORA: Sa soclaliza ante los integrantes del Proceso de gestion documental, pero |
puntualmente se le recalca a la titular de la Unidad de Correspondencia Cruzdelina Lezada. Donde se
|2 recomienda no seguir infringiendo la normatividad Archivistica (no Apartar Radicados).

Se da a conocer las determinadas Mo Conformidades a la responsable de la Unidad de
Correspondencia, Cruzdelina Lozada,

EVIDENCIA: Purtualmente se evidencia |la respectiva Socializacion, de la Auditoria, mediante ACTA,
No. 006 de fecha 17 de noviembre de 2020, Donde se hace recordatorio a |a responsable de la @
Unidad de correspondencia, gue bajo ninguna excusa se deben dejar apartado radicados. lo prohibe |a
normatividad archivistica. |
Donde se hace recordatorio a la responsable de la Unidad de correspondencia. Cruzdelina Lozada,
tener en cuenta las directrices del procedimiento P11, comunicacioneas oficiales recibidas que ameritan
respuasta. La cual no tiene en cuanta de realizar los respectivos seguimientos segin lo que refleja la
semaforizacidn del concarniente formato FOS, radicacion de comunicaciones coficiales recibidas y que
amearitan respussia,

Donde se hace recordatono a la responsable de la Unidad de corespondencia, que bajo ninguna
excusa ga deban dejar de realizar los respeciivos seguimientos, el cual los genera el formato S15-03.
FOS, el cual esta parametrizado para mostrar puntualments los dias que quedan para el respectivo
tramite del documento que amesita respuesta.
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8. NO GONFORMIDADES Y/O HALLAZGOS

M® DESCRIFCION: PROCESO DE PORS. | NORMATIVIDAD
1 se evidencian 17 PQRS noporiunas y 5 PQRS sin evidencia de recibido 0 | pPROCEDIMIENTO
envid al usuario en &l cuarto trimastre de 2020, 515-03-P11,
2 Se evidencian 28 PQRS sin acta de reunidn durante el cuarto trimestre | PROCEDIMIENTO
SI5-03-P11.
2020,
DESCRIPCION: PROCES I ﬁnﬂﬂﬂm 'f POND Eﬂm AL W 0 B N _1_“ By,

Se evidenciaron inconsistencias en el diligenciamiento del Excel “registro de
correspondencia, comunicacionas enviadas y recibidas®, al revisar |a
oportunidad de las respuestas de las AT (acciones de tutelas), se observd
que no se esta diligenciando de manera comecta les fechas de recibidas y
de respuesta. En el siguiente ejemplo veremos que se esta contestando
inoportunamente y se altera la fecha para que queda como respuesta
aportuna.
¥ Informacién del registro de comunicaciones recibidas - Radicado: 515-
03-28568-R, fecha: 27/M10/2020, entidad de procedencia: Juzgado
Fromiscuo Municipal de Arauguita, clasificacion: accidn tutela instaurada
por Yulexis Rhonaid Gil Sanchez, entidad competente: Juridica, fecha
limite de respuesta: 29/10/2020, fecha de respuesta: 28M10/202,
clasificacion de la respuesta respondida oportunamente. Radicado de | Ley 594 de 2000,

1 respuesta: RADICADO S15-03-3350-E. procedimiento
Si15-03-P11.

v Informacién del registro de comunicaciones enviadas - Radicado de
Enviado: S15-03-3350-E, Fecha de Enviado: 281072020, Nombre de |a
Enfidad Destinataria; Juzgade Promiscuo Municipal de Arauguita, unidad
productora: Juridica, asunto: Respuesta a Radicade S515-03-2855-R
Yulexis Rhonaid Gil Sanchez, medio de envio: EMAIL, email de destino:

| escj01 prrmarauquita@cendo). ramajudicial gov.

Mediante la evidencia encontrada se pudo comoborar que dicha accidn de
tutela llego el 28/10/2020 (NO el 27/10/2020 como dice en el registro de
comunicacionss recibidas), Y se respondié el 03/11/2020, (NO el
281072020 como dice en el registro de comunicaciones enviadas), ademas
es una respuesta INOPORTUNA (NO es oportuna como dice en el registro
| de seguimiento de comunicacionas recibidas). Ver evidencia en los anexos.
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9. CONCLUSION GENERAL =

v sa recomienda adharencia a los procesos establecidos por la institucion y los
procedimientos de la entidad, teniendo en cuenta que los respectivos hallazgos se deben
la falta de practicas fundamentales contempladas en la normatividad vigente y aplicacion
de protocolos establecidos como guia para cada uno de los procesos.

A Clacdia Mechano. ‘%;F%_

Auditor 1: | CHEILA ALEXANDRA ALVARADD | Auditor 2: | CLAUDIA MERCHAND FORERO |




