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HERNANDO MONCALEANO PERDOMO
Empresa Social del Estade

Neiva, Mayo 28 de 2018 Radicado:
2018SAL00004290-1
Gerente Fecha: 2018-05-28

JESUS ANTONIO CASTRO VARGAS
Hospital Hemando Moncaleano Perdomo
Gerencia

Calle 9 No. 15-25

Neiva / Huila

REF.: Informe de auditoria Gestion y Tramite de PQRSF Interna ACI 070

Respetado doctor Castro;

En atencion cumplimiento de las funciones propias e inherentes a la oficina del Control Interng

me permito remitirle el informe de la auditoria al procedimiento Gestion y Tramite de PQRSF
Interna, el cual forma parte del manual de Procesos y Procedimientos de la oficina Talento
Humano; llevada a cabo por la Oficina de Control Interno, cuya fase de ejecucion finaliz6 el dia
24/05/2018, y se anexa el formato de “Suscripcion del Plan de Mejoramiento”, diligenciado
hasta las oportunidades de mejora definidas, para que se contintie con su diligenciamiento.

Es pertinente recordar que el documento completo debe ser remitido a esta oficina dentro de
los diez (10) dias habiles siguientes a la recepcion del presente oficio.

Atentamente,

MILLER LEON ROA
Jefe Oficina de Control Interno

Copia: Silvano Vargas Calderdn - Jefe Oficina Talento Humano

Baboro: KEREN BARON FEREZ
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Fecha, hora y lugar: 24/05/2018, Oficina Talento Humano

Dependencia: Oficina Talento Humano

Lider del procesol jefe: Silvano Vargas Calderén

Superior Inmediato: Jesus Antonio Castro Vargas

Macroproceso Proceso Procedimiento Otros
GTH-TH-C-003 Proceso Gestion
y tramite PQRSF Interna
ASUNTO
APERTURA DE AUDITORIA. Surtida la etapa de socializacién del informe preliminar de auditoria y de acuerdo con

SOCIALIZACION DEL INFORME DE AUDITORIA

PRELIMINAR.

[X ] SOCIALIZACION DE INFORME DE AUDITORIA

FINAL.

ASESORIA AL PLAN DE MEJORAMIENTO.
ASESORIA Y ACOMPANAMIENTO.

CIERRE DE AUDITORIA

mejora incluidas.

las observaciones y soportes que dieron sustento a las mismas, se suscribe la presente
acta de socializacién del informe final.
*Anexo al informe de al informe de auditoria final se entrega el formato de suscripcion
de Plan de Mejoramiento a través del correo institucional, con las oportunidades de

Objetivo Dar cumplimiento al Programa Anual de Auditoria 2018 de la oficina de Control Interno,
como auditoria de Ley.
Alcance Verificar el cumplimiento del proceso de Gestion y tramite de PQRSF interno, durante

el primer cuatrimestre del 2018.

Temas tratados

Socializacion del informe de auditoria Final.

INVITADOS
OBSERVACIONES
Se realizd socializacion del informe de auditoria final.
N\
ASISTENTES )
Nombre completo Cargo Firma

Silvano Vargas Calderén

Jefe Oficina Talento
Humano

Maria Eugenia Giraldo Renzo

Secretaria Oficina
Talento Humano

Ingrith Lizeth Muioz Grillo

Profesional Universitario
Talento Humano

Miller Ledn Roa

Jefe Oficina Control
Interno

Keren H. Barén Pérez

Profesional Universitario
Oficina Control Interno
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Fecha, hora y lugar: 24/05/2018, Oficina Talento Humano
Dependencia: Oficina Talento Humano
Lider del procesol/ jefe: Silvano Vargas Calderén
Superior Inmediato: Jesus Antonio Castro Vargas
Macroproceso Proceso Procedimiento Otros
GTH-TH-C-003 Proceso
Gestion y tramite
PQRSF Interna
ASUNTO
APERTURA DE AUDITORIA. La oficina de Control Interno da lectura al informe preliminar de auditorfa, elaborado con
SOCIALIZACION DEL INFORME DE base en las evidencias recopiladas, la observacién directa y revision de registros.
AUDITORIA PRELIMINAR.
["] SOCIALIZACION DE INFORME DE AUDITORIA
FINAL.
ASESORIA AL PLAN DE MEJORAMIENTO.
ASESORIA Y ACOMPANAMIENTO.
CIERRE DE AUDITORIA
Objetivo Dar cumplimiento al Programa Anual de Auditoria 2018 de la oficina de Control Interno, como
auditoria de Ley.
Alcance Verificar el cumplimiento del proceso de Gestion y tramite de PQRSF interno, durante el primer

cuatrimestre del 2018.

Temas tratados | Socializacion del informe preliminar de auditoria, observaciones al informe preliminar de auditoria.

INVITADOS

OBSERVACIONES
Se realiz6 socializacion del informe de auditoria preliminar, se aclararon dudas respecto a los resultados detallados y
se realizaron ajustes al informe. P
ASISTENTES £/
Nombre completo Cargo / Firma

Silvano Vargas Calderdn Jefe Oficina Talento ﬁ. 9}1

Humano \ )
Maria Eugenia Giraldo Renzo Secretaria Oficina M \M i

Talento Humano }_Q /éé( s

Ingrith Lizeth Mufioz Grillo Profesional Universitario AT
Talento Humano M@
/S ﬁ T P

Miller Ledn Roa Jefe Oficina Control
Interno g

Keren H. Baron Pérez Profesional Universitario | | ) ! {:E.
Oficina Control Interno o@ J{ﬂ—

iCorazdn para Servir!
Calle 9 No. 15-25 PBX: 871 5907 FAX: 871 4415 — 871 4440 Call center: 8671425
Correo Institucional: Hospital.universitario@huhmp.gov.co
Facebook: ESE Hospital Universitario Hernando Moncaleano Perdomo. Twitter: @HUNeiva

www.huhmp.gov.co
Neiva - Huila




’T ] W --->--"“.ﬂ¢( (&3
FORMATO E?‘E ol ] Acneonm\bus

I'/\/'l W FECHA DE EMISION

ABRIL 2017
VERSION: 01
HERNANDO MONCALEANO PERDOKO i CODIGO:
Emoresa Social el Eslado lNFORME DE AUD'TORIA INTERNA GCI-CI-F-001F
PAGINA: 1de 4
CC. 104 NIT. 891.180.268-0
FECHA DE ENTREGA DEL INFORME DE AUDITORIA INTERNA
Dia: | 23 | Mes: | Mayo | Aho: | 2018
PROCESO GTH-TH-C-003 Proceso Gestidn y tramite PQRSF Interna
PROCEDIMIENTO
RESPONSABLE DE LA DEPENDENCIA Silvano Vargas Calderon
OBJETIVO DE LA AUDITORIA Dar cumplimiento al Programa Anual de Auditoria 2018 de la
oficina de Control Interno, como auditoria de Ley.
ALCANCE DE LA AUDITORIA Verificar el cumplimiento del proceso de Gestidn y tramite de
PQRSF interno, durante el primer cuatrimestre del 2018.
METODOLOGIA/TECNICAS UTILIZADAS Revisién documental, visita, observacion, entrevistas a
colaboradores designados.
Reunion de Apertura Socializacién de informe preliminar de Reunion de Cierre
Auditoria Interna
Dia | 15 | Mes | 05| Afio | 2018 | Dia 23 | Mes | 05 | Ao | 2018| Dia Mes 05 Ano 2018
Representante de la Alta Jefe oficina de Control Interno Auditor (es) responsable (s)
Gerencia
JesUs Antonio Castro Vargas Miller Le6n Roa Keren H. Baron Pérez.

FORTALEZAS IDENTIFICADADAS DENTRO DEL PROCESO
Dentro de la auditoria realizada al proceso GTH-TH-C-003 Proceso Gestién y tramite PQRSF Interna se encuentran las siguientes

fortalezas:
1. Se realiza correcta apertura al buzén de sugerencia, con los pardmetros y temporalidad establecida en el procedimiento
Clasificacion y transferencia de la PQRSF.
2. Las PQRSF fueron resueltas con oportunidad legalmente establecida.
3. Elinforme de PQRSF cuatrimestral se realiza correctamente, bajo los parametros establecidos en el proceso auditado.

RESULTADOS DETALLADOS
Se realiza auditoria de ley dentro del primer cuatrimestre del afio 2018, al proceso GJ-J-C-001 Tramite de Derechos de
Peticidn, de la Oficina Juridica. Auditoria con apertura el 15 de mayo de 2018, como consta en Acta; mediante comunicacion
interna por plataforma gestion documental de fecha 10 de mayo de 2018 fueron enviados los soportes documentales para el
desarrollo de la auditoria; posteriormente, se realizo visita para analizar la muestra seleccionada y hacer entrevista.

Verificando el cumplimiento del proceso auditado se evidencia:

1 Durante el mes de enero se radicaron 12 PQRSF, las cuales fueron contestadas dentro del término; se tomé muestra 4 PQRSF
radicadas en la oficina de Talento Humano, la cuales cuentan con sello radicador diligenciado, se evidencia que se realiza
correcta clasificacion de PQRSF y que segun su clasificacion se siguié correctamente el paso a paso.

2 Durante el mes de febrero se radicaron 14 PQRSF, las cuales fueron contestadas dentro del término; se tomd muestra 5
PQRSF radicadas en la oficina de Talento Humano, la cuales cuentan con sello radicador diligenciado, se evidencia que se
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realiza correcta clasificacion de PQRSF y que segun su clasificacion se siguié correctamente el paso a paso. ][
3. Durante el mes de marzo se radicaron 2 PQRSF, las cuales fueron contestadas dentro del término; se tomé muestra 1 PQRSF |
radicada en la oficina de Talento Humano, la cual cuenta con sello radicador diligenciado, se evidencia que se realiza correcta |
clasificacion de PQRSF.
4. Durante el mes de abril se radicaron 9 PQRSF, se tomd muestra 4 PQRSF radicadas en la oficina de Talento Humano, la
cuales cuentan con sello radicador diligenciado, se evidencia que se realiza correcta clasificacién de PQRSF.
N°® OPORTUNIDAD DE MEJORAMIENTO RECOMENDACION
1. | Durante la auditoria realizada del proceso tramite de | Cumplir la actividad 10. “registre la PQRSF en el libro radicados,
derechos de peticion a la Oficina juridica, se evidencid | entréguela al responsable de la respuesta y solicite la firma” del
una remision por competencia a la oficina de Talento | nrocedimiento clasificacion y transferencia de las PQRSF.
Humgno del derechp de peticion radicado por Dlego Contenida en el proceso Gestion y tramite de PQRSF interna.
Andrés Morales Gil apoderado de la funcionaria
Melania Ninco; remisiéon que es radicada en la oficina
de Talento Humano con fecha 25 de enero de 2018;
dando respuesta el jefe se la oficina de talento humano
el dia 06 de febrero de 2018; sin embargo, esta
peticion no se encuentra relacionada en el libro
radicador, ni en el informe del primer cuatrimestre.
2. | El procedimiento consolidacién y generacién de | Se sugiere solicitar ante la oficina de Planeacién, la elaboracion de
informe de PQRSF, posee como actividad la tabulacion | un documento: formato que contenga los requisitos que establece el
y generacion de informe. En la N° 1. Se estipulan datos | procedimiento consolidacion y generacién de informe de PQRSF,
que deben estar contenidos para la comecta tabulacion para la tabulacion de la informacién. Se sugiere adicionar una
de las PQRSF. Se evidencia que el informe . ;
cuatrimestral de PQRSF interna se diligencia conforme columna que se denomine radicado de la respuesta, con el fin de
a estos parametros; sin embargo, el formato no se | facilitar el control de respuestas. -
encuentra codificado. |
3. | Se evidencia el poco uso de plataforma gestion | Se recomienda la modificacion del procedimiento “Respuesta de la |
documental “extranet’, por lo que es necesario | PQRSF” toda vez que en las recomendaciones especificas del ;
incentivar a todos los colaboradores el uso de la | procedimiento se advierte “Tenga en cuenta que la respuesta de la |
plataforma gestion documental, para la emisién de | PQRFS en lo posible debe emitirse por medio del extranet, de |
respuestas y comunicaciones, asi el destinatario no | acuerdo a los peticionarios que tengan acceso a la misma; En caso |
posea acceso a la misma, toda vez que la plataforma | no tenerlo se emitirda por medio de oficio.”; sin embargo, no es
permite  generar comunicaciones  diligenciando | necesario que el peticionario tenga acceso a la plataforma para
manualmente el nombre del destinatario y eligiendo | generar la comunicaciéon por este medio, toda vez que una vez
como canal de envio de la comunicacién, medio fisico, | creada, se elige el canal por el cual se pretende enviar la
correo electronico o por mensajeria. Lo anterior, con el | comunicacion (fisica/personal, Fisica/mensajeria, correo
fin de cumplir con el PROGRAMA DE GESTION | electrénico...)
DOCUMENTAL institucional.
Se recomienda solicitar a la oficina de sistemas de informacién |
hospitalaria, capacitacion a la que asistan todos los colaboradores |
de la oficina de Talento Humano, con relacién al manejo de la
plataforma gestion documental (diligenciamiento de destinatario y
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asunto, redaccién de documentos y creacién de plantillas, envio :
para aprobacion o revisién, aprobacion y revision de documentos y |
envio por los diferentes canales de comunicacion), para que las
comunicaciones se realicen por medio de dicha plataforma,
independientemente si el destinatario tiene acceso o no a ella.
4.| Con relacion a la remision por competencia de PQRSF | Incluir en el proceso la descripcion de las actividades que se deben
a ofras dependencias o a las agremiaciones, se | llevar a cabo cuando se evidencie que la oficina de talento humano
evidencia que la oficina de talento humano remite | carece de competencia para conocer y responder una PQRSF;
oportunamente las peticiones cuando evidencian su | describiendo dentro del proceso el paso a paso a realizar en ese
falta de competencia, sin embargo, dentro del proceso | caso.
no se contempla qué hacer en esos casos. Es
pertinente incluirlo, con el fin de clarificar dicha
situacion.

5.| Se evidencia que la peticion radicada por Jorge Luis | Responder a los peticionarios las PQR que sean radicadas en la
Manchola Reyes, de fecha 06/04/2018, aparece con | oficina de Talento Humano, con respuestas de fondo y si es el caso,
fecha de respuesta 16/04/2018, sin embargo, no se | indicando la accién que se va a surtir con relacién su solicitud.
evidencia la respuesta dada al peticionario, sino la
respuesta dada por el funcionario Oscar Moreno
Vargas, coordinador de Seguridad y Salud en el
trabajo, quien envié respuesta al jefe de la Oficina de
talento humano, con relacion al concepto solicitado por
éste para darle respuesta a la peticion del peticionario.

6.| Se evidencia anotaciéon manual dentro de la peticion | Se recomienda aplicar la actividad “Evaluaciéon de la necesidad y
realizada por José Luis Manchola el dia 06 de abril de | transferencia de la PQRFS” del procedimiento “Clasificacion y |
2018, donde se advierte que fue remitida por | transferencia de la PQRSF”; cuando establece “8. Evalué la PQRSF |
competencia a Oscar Moreno, sin embargo, esto no es | y asigné el responsable de la respuesta” (sic), al asignar como
remision por competencia toda vez que este | responsable a un colaborador que pertenece a la oficina de Talento
funcionario se encuentra adscrito a la oficina de | Humano (Bienestar Laboral, Seguridad y salud en el trabajo y
Talento Humano, oficina que para el caso concreto es | administracion de personal); diferenciandolo de la remisién por
competente; alli no se esta realizando una remisién por | competencia.
competencia, sino una asignacion de profesional
responsable.

7. Se evidencia que dentro del procedimiento de | Incluir en el proceso la descripcion de las actividades que se deben
recepcion de PQRSF, no se establece la posibilidad de | llevar a cabo cuando se pretenda instaurar una PQRSF interna de
recibir una PQRSF verbal, ni el paso a paso para tal fin. | forma verbal y si se tiene un formato establecido y codificado para |

tal fin. |
: G i _INDICADORES DE GESTION ; ; o
N° OPORTUNIDAD DE MEJORAMIENT! RECOMENDACION
1 Se evidencia que, aunque el proceso auditado posee | Se recomienda modificar el proceso con relacién al indicador que se
dos indicadores de gestion, sélo se lleva el control y | lleva, toda vez que el indicador “Proporcién de certificados
registro del indicador “Proporcién de PQRFS con | laborales, devengos y bono pensional expedidos oportunamente”
respuesta oportuna’.; ya que la oficina de talento | estd contenido en el indicador de gestién “Proporciéon de PQRFS
humano considera que éste incluye el indicador | con respuesta oportuna”.
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INDICADORES DE GESTION
N° OPORTUNIDAD DE MEJORAMIENTO RECOMENDACION

1 Se evidencia que, aunque el proceso auditado | Se recomienda modificar el proceso con relacion al indicador que se
posee dos indicadores de gestion, solo se lleva el | lleva, toda vez que el indicador “Proporcion de certificados laborales,
control y registro del indicador “Proporcién de | devengos y bono pensional expedidos oportunamente” esta contenido
PQRFS con respuesta oportuna’.; ya que la oficina | en el indicador de gestion “Proporcion de PQRFS con respuesta
de talento humano considera que éste incluye el | oportuna”.

indicador “Proporcion de certificados laborales,
devengos y bono pensional expedidos
oportunamente”, por lo que no es necesario llevar el
otro indicador; igualmente expresan que se
reunieron con sistemas de informacién, acordando
levar el registro de una sola ficha técnica de
indicadores  denominada: PROPORCION DE
PQRSF CON RESPUESTA OPORTUNA.

Durante la realizacion de la auditoria se cumple con el rol de asesoria y orientacion sobre pautas de control de los procedimientos y
herramientas administrativas que permitan mejorar la prestacion del servicio. Se realiza orientacion sobre riesgos e indicadores y
queda evidenciada la necesidad de conocer y dar cumplimiento con los manuales de procesos, teniendo este documento como base
para la ejecucion de las actividades a cargo.

RESPONSABLES DEL INFORME DE AUDITORIA

e la Oficina de Control Interno Auditor de12 ina de Control Interno

Al ar"
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Fecha, hora y lugar:

15/05/2018, Oficina Talento Humano

Dependencia:

Oficina Talento Humano

Lider del procesol jefe:

Silvano Vargas Calderén

Superior Inmediato:

Jesus Antonio Castro Vargas

Macroproceso

Proceso

Procedimiento

Otros

GTH-TH-C-003 Proceso Gestion
y tramite PQRSF Interna

ASUNTO

APERTURA DE AUDITORIA.

|| SOCIALIZACION DEL INFORME DE AUDITORIA

PRELIMINAR.

[] SOCIALIZACION DE INFORME DE AUDITORIA

FINAL.

ASESORIA AL PLAN DE MEJORAMIENTO.
ASESORIAY ACOMPANAMIENTO.

CIERRE DE AUDITORIA

auditoria.

se llevara a oportunidad de mejora.

El desarrollo de actividades inmersas en el criterio a auditar se tomard como
CUMPLIDO, cuando sea ejecutado tal como se tiene descritc en el “DETALLE DE
ACTIVIDADES, REGISTROS GENERADOS, INDICADORES Y RIESGOS”, sino es asi
Se socializa la propuesta del cronograma de

-Fecha y medios acordados para la entrega de documentos: Se recibi¢ Informe de
PQRSF Cuatrimestral (Enero — abril 2018), mediante oficio de fecha 07 de mayo de
2018, suscrito por el Dr. Silvano Vargas Calderén, con tres documentos adjuntos: 1.
Atas Buzén, 2. Informe PQRSF y 3. Informe primer cuatrimestre.

Objetivo Dar cumplimiento al Programa Anual de Auditoria 2018 de la oficina de Control Interno,
como auditoria de Ley.
Alcance Verificar el cumplimiento del proceso de Gestién y tramite de PQRSF interno, durante

el primer cuatrimestre del 2018.

Temas tratados

Apertura Auditoria, socializacion del Cronograma de trabajo de la auditoria y solicitud
de documentacion requerida para la auditoria.

INVITADOS
OBSERVACIONES

~

%

ASISTENTES Jl /

Nombre completo Cargo /374 Firma
Silvano Vargas Calderon Jefe Oficina Talento
Humano

Maria Eugenia Giraldo Renzo

Secretaria- Oficina
Talento Humano

Miller Ledn Roa

Jefe Oficina Control
Interno

Keren H. Baréon Pérez

Profesional Universitario
Oficina Control Interno
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