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DE LA SAMARITANA

Empresa Social del Estado

Bogota, 20 de diciembre de 2019

Doctores L
NUBIA GUERRERO P.
Directora Atencion al Usuario
RICAURTE OSORIO O,

Dir. Administrativo /
ALFREDO TELLEZ A.

Subdirector Sistemas /”

MARTHA GONZALEZ

Subdirectora de Defensoria del Usuario

i=.S.E. HOSPITAL UNIVERSITARIO DE LA SAMARITANA
E. 8. D.

Ref.. Seguimiento informe de Gestion PQRSD Vigencia 2018.
Respetados funcionarios.

Adjunto el seguimiento a la Auditoria del Informe de Gestion PQRSD Vigencia 2018, elaborado en la
vigencia 2019 con el fin de dar cumplimiento a lo establecido por la normatividad y al Plan de Auditorias de
la Oficina de Control Interno de la presente vigencia. Con el fin de que realice las correspondientes
observaciones antes del dia viernes 27 de diciembre; o de lo contrario se elabore el Plan de Mejoramiento
y se tomen las acciones pertinentes.

Atentamente,

cc. Dr. JAVIER FERNANDO MANCERA G. - Gerente 4
A

Carrera 8 No. 0~ 29 Sur. Tels. 4077075
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HOPITAL UNIVERSITARIO
DE LA SAMARITANA

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

SEGUMIENTO AUDITORIA INFORME DE GESTION PQRSD - VIGENCIA 2018

Con este informe se da cumplimiento a la normatividad vigente Articulo 12 de la Ley 87 de 1.993 literal i que
impone como funciones del Auditor Interno o Jefe de control Interno “...Evaluar y verificar la aplicacion de los
mecanismos de participacion ciudadana’. '

OBJETIVO

Realizar seguimiento a las acciones de mejoramiento adoptadas para atender las recomendaciones dejadas
en la auditoria AUDITORIA INFORME DE GESTION PQRSD - VIGENCIA 2018 realizada en diciembre
del 2018 y la Contribucion para la toma de decisiones de la E.S.E., con el fin de dar cumplimiento a la
obligatoriedad establecida por las normas.

ALCANCE DE LA AUDITORIA

En atencion al Plan anual de auditorias de la E.S.E Hospital Universitario de la Samaritana, vigencia 2019,
realiza desde la verificacion de las observaciones entregadas al informe de Auditoria de la vigencia 2018
hasta el seguimiento a las recomendaciones, ejecutadas por los responsables de la Auditoria de la vigencia
anterior.

TECNICAS DE AUDITORIA

Los métodos y pruebas de Auditoria utilizados por la Oficina de Control Interno de la 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 de Control Interno, estan contenidas
documentalmente en el Plan Anual de Auditorias vigencia 2019, firmado por el representante legal y la jefe
de la Oficina de Control Interno, el Estatuto de Auditoria y codigo de Etica de los Auditores Internos,
adoptado mediante resolucion 109 de marzo de 2018 , y la Carta de compromiso Etico del Auditor Interno
al igual que los procedimientos del proceso de Auditoria y Control.

El desarrollo de la auditoria interna se tiene en consideracion los criterios basicos de contenido
constitucional, legal y reglamentario:

METODOLOGIA

Con las recomendaciones generadas de las vigencias 2015, 2016, 2017 y 2018 se realiza el seguimiento
de una a una de ellas y se establece en la columna observaciones seguimiento Control Interno lo pertinente
al presente informe.
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HOSITAL UNIVERSITARIO
DE LA SAMARITANA

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

1. MARCO LEGAL

El seguimiento a la informacion de las respuestas dadas formuladas por los ciudadanos se realizé atendiendo

lo dispuesto en la siguiente normatividad, asi:

e Constitucion Politica articulo 23.

e Ley 1437 de 2011. Codigo Procedimiento Administrativo y Contencioso Administrativo Titulo I. Titulo Il
Capitulo I, Il'y II

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

e Documento CONPES 3292 DE 2004 - Establece un marco de politica para que las relaciones de
gobierno con los ciudadanos y empresarios sean més transparentes, directas y eficientes, utilizando
estrategias de simplificacion, racionalizacion, normalizacién de los tramites ante la administracion

ublica.

° FEey 1474 de 2011 Articulo 7 numeral cuarto y articulo 73 y 76.

e Corte Constitucional Sentencia T - 171 de 2010, T - 523 de 2010.

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

o Ley 190 de 1995 articulo 55

o Ley 1712 de 2014,

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

o Ley No. 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se
sustituye un titulo del codigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo”.

o Directriz No. 002 de 21 de julio de 2015.

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

PROCESO Y PROCEDIMIENTO

El proceso CARACTERIZACION  DE ATENCION AL USUARIO Y SU FAMILIA dentro de la descripcion de
actividades establece: los procedimientos:
= 02 AUF06 ‘Recepcion tramite y respuesta de peticiones de usuarios'.

= 02 AUF12 ‘Recepcion, tramite y respuestas a observaciones del cliente interno generadas
dentro de la prestacion del servicio al usuario'.

Con 02AUF12 se encuentra también las ‘Pautas para la familia del paCIente hospitalizado o en
urgencias durante la visita'.
PROCEDIMIENTOS

Se encuentran publicados en la intranet - pirdmjde de gestion documental:
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HOSPITAL UNIVERSITARIO
DE LA SAMARITANA

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO
v" LA RECEPCION TRAMITE Y RESPUESTA DE PETICIONES DE USUARIOS cédigo de documento
02AUF06-V4 aprobado el 06/0/82019, publicado en la intranet el 15/08/2019 y que tiene por objeto:
‘garantizar que se tramite y se ofrezca respuesta oportuna a las PQRSDF que sean competencia de la
E.S.E. Hospitales Universitarios de la Samaritana, formulados por los usuarios y familias y partes
interesadas de conformidad con la normatividad”.

v Enla caracterizacion del proceso se encuentra enunciado procedimiento el 02 AUF12 ‘RECEPCION,
TRAMITE Y RESPUESTA A OBSERVACIONES DEL CLIENTE INTERNO GENERADAS DENTRO DE
LA PRESTACION DEL SERVICIO AL USUARIO" sin embargo no se evidencia publicado el
procedimiento en la pirdmide de gestion documental.
Tampoco se evidencia protocolo, guia y/o procedimiento técnico del mismo.

SEGUIMIENTO

De conformidad con el programa de Auditoria, a continuacion se realiza un seguimiento y el cotejo de los
documentos soporte a las acciones de mejora establecidas por los responsables, Direccion atencion al
usuario, Direccion Administrativa, Subdireccion Defensoria del Usuario, subdireccion de sistemas quienes
tiene las funciones y responsabilidades de las PQRSDF.

Se verificaron los planes unicos de mejoramiento por proceso — PUMP de ATENCION AL USUARIO, en
donde se las acciones de mejora correspondientes a la Auditoria.

En la tabla a continuacion se establece el seguimiento en la columna OBSERVACIONES SEGUIMIENTO
CONTROL INTERNO y se evidencia el estado de cada una de las recomendaciones:
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HOSPITAL UNIVERSITARIO
DE LA SAMARITANA

EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

CONCLUSIONES

Se evidencia el cumplimiento parcial de las recomendaciones de los informes de las vigencias anteriores.

Si bien es cierto debe haber integralidad con todos los procesos de la E.S.E., 1o que se observa es el
trabajo limitado e individual por cada una de los responsables. Y principalmente en referencia a las PQRSDF
de Bogota y la Unidad Funcional Zipaquira.

RECOMENDACIONES

o Se mantienen las recomendaciones establecidas en los informes de PQRSDF de la E.S.E. Hospital
Universitario de las vigencias anteriores.

o se debe realizar reunion para articular la direccion de ATENCION AL USUARIO con la  DIRECCION
ADMINISTRATIVA, las subdirecciones de  DEFENSORIA DEL USUARIO SISTEMAS DE
INFORMACION y el DIRECTOR HOSPITAL REGIONAL para coordinar todo lo pertinente a PQRSD.

o Elplan de participacion ciudadana debe articularse en lo pertinente con las PQRSDF.

Una vez en ejecucion el aplicativo ALMERA se realizara la verificacion de lo dispuesto con respecto a
indicadores de PQRSDF.

El presente informe es de caracter institucional, la verificacion se realiza a informacion minima publicada en
el sito WEB de propiedad de la EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL UNIVERSITARIO DE LA
SAMARITANA y la Intranet , si bien es cierto la informacion es de responsabilidad de cada uno de los
funcionarios publicos, no es de carécter individual ni personal, por lo tanto las observaciones y/o hallazgos
aqui registrados y los planes de mejoramiento a que dé lugar son de caréacter institucional.
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