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PQRDF 

ESE HOSPITAL METAL RUDES珊DO SOTO

珊ORME DE AUDITORiA ENTERNA

PROCESO, GERENCRA Y SRAUPETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIOS, FELICITACIONES
PQRDF DE LA ESE HMRS

CRUZ M6NICA SANABRIA GUAしDRON.

Asesora de Control htemo.

MAYERしY SACHICA

Responsable PQRDF SIAU

PERroDO DE皿IO A DICIEMBRE DE 2020

ASPECTOS GENERALES DEL PROCEDIMIENTO AUDITADO:

INFORME DE UDITORiA

ORJETIVO: Realizar seguimiento y evaluaci6n al cumplimiento del pro∞dlmiento establecido en∴el trinite de las

peticiones, qu華㌧ reClamos, inconfomidades, denuncias y fe宜9itaciones presentadas PQRDF ya sea presentadas

personalmente, mediante correo, a traV6s de la p各gina web, O a traVeS del buz6n de sugerencias en la ESE HOSPITAL

MENTAL RUDESINIro SOTO, tramitados en la dependencia del SIAU y Gerencia los derechos de Petici6n‥

2・ ALCANCE: Verl碇ca「 el cumplimiento de la normatividad vigente, Manuales, directri∞S intemas y de acuerdo a lo

eslablecido en el Manual Anticompci6n y de atenci6n al ciudadano de la ESE HMRS, donde uno de los pilares es el

fortalecer el sistema de informaci6n, PreVenCi6n de ocurTenCia de actos de corrupci6n y la efectividad en la aplicaci6n de

medidas de ∞ntrOl de riesgos para evitar que ocurran.

3. HLLAZGOS

HALLAZGOS: En la vigencia 2.020, Se reCePCionaron 120 PQRDF, tranitados en las dependencias del SIAU y 20,

derechos de petici6n tramitados en gerencia. 22 PQRDF tramitados a trav6s del SIAU, y 14 derechos de petici6n tramitados

en gerencia, COrreSPOnden al semestre de julio a diciembre de 2.020.

La auditoria, tenia como (璃etivo evidenciar el cumplimiento a los tiempos establecidos en el tramite de respuesta, el

segumiento y las respuestas internas de los involucrados en las quejas, peticiones, reClamos, denuncias y f引icitaciones

PQRDF, SObre la prestaci6n del servicio de salud y solicitudes a la administraci6n

Se tomaron al azar 18 PQRDF, tramitados en el SIAU, equivalente a1 82%, de las 22 PQRDF, reCePCionados del §egundo

semestre de1 2.020, radicadas personalmente, POr correO O a traVeS de la pagina WEB y mediante los buzones, que Se
encu釦的n en los Servicios,.

En la audito血, Se eVidenci6 que a pesar que estan los oficios de respuesta’nO Se eVidenciaron las entregas a los peticionarios

con el respectivo recibido, perO que en el trascurso de la auditoria, Se Subsanaron los hallazgos

La lider act駒l a cargo del proceso de PQRDF, en el SRAU, manifest6 que no tiene con∞imiento si existen planes de

mgivramiento anteriores sobre el proceso de PQRDF. En anterior auditoria de PQRDF, realizada por Cor血ol Intemo,

correspondiente al primer semestre de1 2020,Se SOliclt6 Plan de mqiOra’el cual no ha sido enviado a Control血temo.
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Se verificaron las 14 PQRDF, que ingresaron a la gerencia, Se reSPOndieron, Siendo entregadas a los peticionarios a las
direcciones registradas o a trav6s de c。rr∞ electr6nico, d?jando evidencia del envio, PerO en algunos casos no estaba la

evldencia de envio de las respuestas cuando se realizaba por correo, POr nO eStar impreso el correo de envio, lo cua] se

subsan6 antes del cierre de la auditoria y ControI Intemo, Verific6 que todos las PQRDF言ngresados a la gerencia se

respondieron. Se recomienda realizar formato para cuando reciben la respuesta? Se eSCriba el nombre, de quien recibe y no

soIo la fima, tambi6n que en los soportes de la petici6n, Se d匂e la evidencia del oficio intemo de solic血d de informaci6n

y descargos o respuestas de los involucrados, ya que Si bien estan las respuestas no se estaria cumpliendo con el

PrOCedlmlentO intemo.

PQRDF POR SERVICIO DE 」Uし10 A DICIEMBRE

PQRDFPORSERVICIO �」∪しIO �AGOS丁O �§EP �OC丁UB �NOV �DiC �TOTAL 

CAD �2 �0 �1 �0 �0 �0 �3 

GRAN」A �0 �0 �0 �0 �0 �0 �0 

HOSPITALIZACI6N �3 �2 �2 �0 �0 �0 �7 

SOC �0 �1 �0 �0 �0 �0 �1 

COCiNAYNUTRICI6N �3 �0 �0 �0 �0 �0 �3 

POR丁ERIA �0 �0 �0 �0 �0 �0 �0 

CAMBIODEMEDICO �0 �0 �0 �0 �0 �0 �0 

CONSUしTAEXTERNAFARMACOS �0 �0 �0 �0 �0 �0 �0 

CENETRAしDECiTAS �0 �0 �0 �0 �0 �0 �0 

C0NSULTAEXTERNA �1 �3 �4 �0 �0 �0 �8 

丁O丁Aし �9 �6 �7 �0 �0 �0 �2之 
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CONCしUSiONたS

De acue「do a lo que se pudo verificar se recibieron 14 PQRD′ COmO de「echos de petici6n′ en eI segundo

s巨mestre de1 2.020 que fueron t「amitadas y respondidas por la gerencia en el segundo semestre. Se

imp「imie「on ios envIos porco「「eo queno estaban anexos ai oficio de respuesta, Realiza「 plan de mejora y

revisa「que se deje Ia evidencia del oficio de 「espuesta con el correspondiente envb cuando es vfa correo

eIect「6両CO y que rePOSe COmUnicaci6n y respuesta intema de los involuc「ados o posibIes invoIucrados..

Se recibieron 22 PQRDF,en el segundo semestre dei 2.020, que Se t「amitaron a t「aves del SiAU, en los

meses de ju=o, agOStO y SePtiembre, ya que en eI periodo de octubre noviembre y diciemb「e, nO Se

evidencia que se hayan recepcionado PQRDF, ni ninguna fe再citaci6n, Se debe oontinuar con la motivaci6n

para que los pacientes y usuarios, COnOZCan que Pueden tramitar ias PQRDF, Pe「SOnaimente. a t「aves de

los buzones en los servicios o mediante correo electr6nico en la p細na web institucionaI.

Las PQRDF, deben tener como soporte el correspondiente envi6 y recibido. Si es a t「av6s de co「「eo

elect「6nico el soporte de envfo, Dejar evidencia de Ios oficios inte「nos del posibIe involuc「ado o

involucrados y que dieron o「igen a la respuesta. Y si es notificaci6n personal o a los usua「ios, fam出a o

PaCientes, nOtificarse personaImente, COn identificaci6n dei nombre y fi「ma del recibido y si son va「ios Ios

Peticiona「ios, nOtificarse a todos Ios que fimaron eI oficio, ya que en ia mayo南de PQRDF, Se rea=zan Ios

Oficios de respuesta pe「o no se evidencja que se haya entregado al peticionario o a los peticiona「ios.

Rea=za「 el respectivo PIan de Mejora.

Motiva「a los pacientes, familia y usuarios ei uso de buzones, Pagina web y formatos de PQRDF, COn que

dispone la ESE HMRS.

Co「dialmente,

ABRIA GUAしDR6N

NOTiFiCACI6N DE LA AUD町ORiA
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