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FECHA DE ENTREGA DEL INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Dia: [ 21 | Mes: | 08 | Afo: | 2020

MODALIDAD DE AUDITORIA Auditoria de Ley

PROCESQ, PROCEDIMIENTO, OTRO. Proceso Gestidn y tramite de P.Q.R.S.F. Internas

RESPONSABLE DEL PROCESO MARISOL RUBIANO SILVA

OBJETIVO DE LA AUDITORIA Realizar seguimiento al cumplimiento del Proceso Gestion y tramite de

PQRSF Interna Primer Semestre de 2020; verificando ademas los criterios de
la presente Auditoria.

ALCANCE DE LA AUDITORIA Revisar la ejecucion de las actividades, los controles realizados y registros

generados en el cumplimiento del Proceso Gestion y Tramite de P.Q.R.S.F
Interna, durante el Primer Semestre de 2020, conforme los criterios de
auditoria.

METODOLOGIA/TECNICAS UTILIZADAS Revision documental, visita, observacion, entrevistas a colaboradores

designados.

Reunidn de Apertura Socializacion de informe preliminar de Socializacion de informe Final de
Auditoria Interna Auditoria Interna

Dia

02 | Mes |07 | Afo | 2020 | Dia |15 |Mes |08 | Afo | 2020 | Dia | 21 | Mes | 08 | Ao | 2020

Representante Legal Jefe oficina de Control Interno Auditor (es) responsable (s)

Emma Constanza Sastoque Menaca Miller Leén Roa Keren Barén Pérez

FORTALEZAS IDENTIFICADADAS DENTRO DEL PROCESO DE AUDITORIA

o oA w

Uso de la plataforma Gestion Documental, conforme a los lineamientos institucionales.

Cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 y del Numeral 3 de la Circular Externa N° 1 de 2011 expedida por
el Consejo Asesor del Gobiemo en Materia de Control interno de las Entidades del orden Nacional y
Territorial, donde en la pagina web del Hospital www.hospitalneiva.gov.co, se encuentra publicado el
consolidado mes por mes.

Se realiza mensualmente medicion y analisis de los indicadores de gestion del proceso.

Se evidencia la implementacién de los formatos aprobados para la ejecucion del proceso.

Se evidencia la implementacion del control de riesgos del proceso.

Se evidencia el uso de la ventanilla Gnica para radicacién de PQRS externas

RESULTADOS DETALLADOS DEL PROCESO DE AUDITORIA

Contexto y Generalidades de las Oportunidades de Mejoramiento

La presente auditoria realiza una revision al cumplimiento del GTH-TH-C-003 Proceso de Gestion y Tramite
de P.Q.R.S.F Internas Version 7, a las PQRS Intemas radicadas durante el primer semestre de 2020.

Para Adelantar |la auditoria, se solicita consolidado a la Oficina de Talento Humano la relacion de las P.Q.R.S.F
Internas radicadas durante los meses de enero a junio de 2020; recibiendo relacion por parte del auditado 138
PQRSF Internas.

En ese orden de ideas, se encuentra la siguiente relacién:
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MES N° PQRS

Enero 8

Febrero 25

Marzo 15
Abril 19

Mayo 31

Junio 40

TOTAL 138

Una vez aplicado el instrumento de medicién de muestra, con un nivel de confianza del 97% y un error maximo
de estimacion del 5%, se arroj6é una muestra de 54 PQRS internas, asi:

MUESTRA SELECCIONADA
MES N° PQRS
Enero 8
Febrero 10
Marzo 10
Abril 9
Mayo
Junio
TOTAL 54

Para verificar la aplicacion del Proceso Gestion y Tramite de P.Q.R.S.F., se solicité via correo electrénico las
P.Q.R.S.F Intemas seleccionadas como muestra, sus respuestas y soportes. El andlisis abarcé la lectura de
las P.Q.R.S. intemas con su respectiva respuesta, verificando el canal de recepcion, si la respuesta es
oportuna, objetiva, veraz, motivada, actualizada y su canal de envio al usuario; confrontando cada actividad,
con lo estipulado en el proceso.

Es pertinente contextualizar que, con ocasion a la Emergencia Social, Econémica y Ecoldgica derivada del
COVID 19, mediante Decreto N° 491 del 28 de marzo de 2020, en su articulo N° 5, el Gobiemno Nacional
amplié los términos para atender las peticiones, a 30 dias siguientes a su recepcién. Término aplicable a las
peticiones que se encuentren en curso o aquellas que se radiquen durante la vigencia; por lo cual, al tenor de
dicha normatividad, el término de respuesta verificado sera de 30 dias para aquellas peticiones vigentes al 28
de marzo y las recibidas posteriormente.
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El analisis abarcé la lectura de las 54 P.Q.R.S.F. internas con su respectiva respuesta, verificando si la
respuesta es oportuna, objetiva, veraz, motivada y actualizada; confrontando cada actividad, con lo estipulado
en el proceso.

Se verifica que el 100% de las PQRSF auditadas fueron respondidas oportunamente.

Se evidencia que la PQRSF Intema radicada el dia 05 de marzo de 2020 fue radicada de manera fisica, en la
Gerencia de la Entidad, entregada a la Oficina de Talento Humano el dia 06 de marzo de 2020, como consta
en el Oficio de la PQRSF Interna. Asi mismo, se evidencia que la Oficina de Talento Humano cumple con el
Reglamento Interno de PQRSD vigente de la entidad que indica que se tienen 24 horas para la remision de la
PQRS asignandola al competente. En este caso el dia 6 de marzo fue un viemes, por lo cual las 24 horas
habiles se cumplieron el dia 9 de marzo, dia en el cual la Oficina de Talento Humano gener6 oficio a la
Subgerencia Técnico-cientifica con radicado 2020CS002305 remitiendo a esa dependencia la PQRS para su
respuesta; de igual forma, la Oficina de Talento Humano comunic a la peticionaria de dicha remision mediante
Oficio 2020CS002312 del 09 de marzo de 2020.

Una vez evidenciado lo anterior, se realiz6 verificacion en el Sistema Gestion de Gestion Documental —
Extranet, sin embargo, no se hallé la respuesta a la Peticion por parte de la Subgerencia Técnico-cientifica.
Posteriormente, el 10 de agosto de 2020, via correo electrénico se solicité a la Subgerencia Técnico-cientifica,
los soportes de la respuesta a dicha PQRSF Intema, siendo respondida dicha solicitud el dia 12 de agosto de
2020, indicando que la respuesta se gener6 oportunamente el dia 10 de marzo de 2020; sin embargo se
evidencia que la respuesta no fue generada mediante el sistema de gestion documental.

Por lo anterior, es pertinente recordar la necesidad en la utilizacién de la ventanilla unica de radicacion, con el
fin de generar trazabilidad en el sistema, de la PQRS radicada. Asi mismo que cuando se reciba un correo
electrénico que deba ser radicado, aplicar el Reglamento Interno de PQRSD de la Entidad y enviar a SIAU de
manera inmediata, para proceder a hacer la radicacién en el sistema y generar todas las respuestas por el
sistema de gestion documental EXTRANET.

Se evidencia la publicacion en pagina web de la Entidad en el enlace https://hospitalneiva.gov.co/rendicion-
de-cuentas/informe-de-peticiones-y-derechos-de-peticion-oficina-de-talento-humano/, la publicacion de la
relacion mensual de las P.Q.R.S.F. Intemas radicadas durante el periodo auditado.

N° OPORTUNIDAD DE MEJORAMIENTO RECOMENDACION
1. | No aplica
RESULTADOS DETALLADOS DE LOS REGISTROS GENERADOS
N° OPORTUNIDAD DE MEJORAMIENTO RECOMENDACION
No aplica

RESULTADOS DETALLADOS DE LOS RIESGOS DEL AREA

N° OPORTUNIDAD DE MEJORAMIENTO RECOMENDACION
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| No aplica [ No aplica
RESULTADOS DETALLADOS DE LOS INDICADORES DE GESTION
N° OPORTUNIDAD DE MEJORAMIENTO RECOMENDACION
No aplica p No aplica

7

RESPONSABLES DEL INFORME DE AfJDITORlA

LEON ROA

KER%PEREZ
la Oficina de Control interno Auditor de la Oficina de Control Interno

Péagina 4 de 4




