
C面outa, 13 de Octubre de1 2.020

Docto「

」ESUS EM旧O RiNC6N

Gerente

REF. 1NFORME AUDiTORfA PETICIONES, QUE」AS, RECLAMOS, F肌CiTACIONES, PQRDF DEL PRiMER SEMESTRE 2020

Me permito hacer entrega del lnforme de Auditorfa a Peticiones, quejas, reCIamos y felicitaciones PQRDF′

correspondiente a- prime「 semestre de1 2.020′ de la§ PQRDF′ reCibidas en eI SIAU y las recibidas en gerencia′ Para que

sea tenido en cuenta e=nforme, aS( como la eIaboraci6n deI co「「espondiente Pian de Mejora, el cuaI deber5 ser

ent「egado a Cont「o=nterno, Pa「a realizar el respectivo §eguimiento al cumpIimiento・

EI p「esente冊orme de Auditorfa a PQRDF, debera se「 subido a la p紬na WEB, de la ESE HMRS, a川K de Cont「Ol

inte「n○○

Cordialmente,

CC. lngeniero MalI「icio, Responsable P細na W蝿E§帥MRS.
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瞳轟聾 �MACROPROCESO:ESTRAT巨GICO �蘭P巨-01・03・2 
PROCESO:PしANEACtONESTRATEGICA �FECHA �VERSlON 

iNSTITUCIONAL �26104110 �1 

SuBPROCESO:INFORMEDEAUDITORiAA �Paginalde3 
PQRDF 

ESE HOSPITAL METAL RUDESINDO SOTO
珊ORME DE AUDITORiA ENTERNA

PROCESO, GERENCRA Y SRAUPETICIONES , QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIOS, FELICITACIONES
PQRDF DE LA ESE Hh徹・S

CRUZ MC)NICA SANABRiA GUALDRON.

Asesora de Control血temo.

MAYERLY SACHICA

Responsable PQRDF SRAU

PERIODO DE ENERO A JUNIO DE 2020

ASPECTOS GENERALES DEL PROCEDMENTO AUDⅡ’ADO:

INFORME DE UDITORiA

O劇鴫TrVO: Realizar seguimiento y evaluaci6n al cumplimiento del prooedimiento establecldo en el trinite de las

peticiones, qu匂v, reClamos, inconfomidades, denuncias y felicitaciones presentadas PQRDF ya sea presentadas

personalmente, mediante correo, a travds de la pagina web, O a traV6s del buzch de sugerencias en la ESE HOSPITAL
MENTAL RUDESn「DO SOTO, en la dependencia del SRAU y Gerencia.

2.ALCANCE: Verificar el cumplirniento del a nomatividad vigente y los Manuales y dir∞tri∞S intemas acordes al

Man脚l Anticorrupci6n y de atenci6n al ciudadano estal)1eeido en la ESE HMRS, dende uno de los pilares es el fortale∞r

el sistema de infomaci6n y prevenci6n, de la oounencia de actos de ∞rruPCi6n y la efectividad en la aplicaci6n de

medidas para evitar que ocurrani

3. HLLAzGOS

HALLAZGOS: Se tomaron algunas PQRDF, ∞mO mueStraS del primer semestre de1 2.02O, radicndas personalmente,

por correo o a frov6s de la p各gina WEB y mediante los buzones, que Se enCuentran en los Servicias, y las PQRDF, que

ingresaron a la gerencia, Para eVidenciar el cumplimiento a los tiempas establ∞idas en el trinite de respuesta a las

qu匂as, Pedciones, reClanos, denuncias y f引icitaciones PQRDF, sobre la prestaci6n del servicio de salud y solieitudes a

la administraci6n.

La lider actual a cargo del proceso de PQRDF, manifest6 que no tiene conocimiento si existen planes de mgjoramiento

anteriores sbbre el proceso de PQRDF.

En lo revisado y de acuerdo a la infomaci6n de la responsable del procedimiento se recepclonarOn POr los diferentes

medias de presentaci6n en el primer semestre de1 2J)20 PQRDF, a traVeS del SIAU, 98 PRRDF y a traves de la gerencia

6P(淑D耳.

Se verificaron las seis PQRDF, que ingres糾on aぬgerencia, Se reSPondieron亘endo entregadas a los peticionarias a las

direeciones registradas o a trav6s de corr∞ electr6ni∞, d匂ando evidencia del envio, PerO en algunos casas no esta el

oficio de re§PueSta en el archivo, PaI引o cual se r∞Omend6 ∞mO Plan de mqora, arChivar junto con la evidencia del

envio el oficio que soporta la respuesta.

Se grafic6 para an飢gis las PQRDF言ngresadas al SRAU, en el primer semestre de1 2.O20, aSi‥ 1. Por quien radica la

PQRDF, 2, el motivo de la PQRD y 3' Por el servicio al que ∞neSPOnde laPQRDF.

En lo evidenciado se observe que se ha m9jorado notablemente la organi2aCich de las PQRDF, que Se reCiben y el

personal de apoyo al SRAU声e enCuentm ∞mPrOmetido ∞n el oumplimiento de las otljetives・ Las PQREF, que Se Van a

tener en cuenta en los gr紙∞S, son las PQRDF, que ingresan al SIAU, referente a la prestaci6n de los servicias de Salud.
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PQRDF 

Presunto§h訓azgospa「arevisar 

FECHA �Ndmero �Bu登られ �Concepto 

16/01/2020 � �37 �Noseevldencia,reCjbidoenlarespuesta,SePu輔caencarteIe「a 

No. 3与19 � �Noseevidenciaei「ecibidoenlarespuesta 

06lO2/2020 � �2 �Noseevidenciae廿ecibidoenIarespuesta, 

18/02/2020 � �3 �NoseevidenciaeIrecibidoenlarespuesta 

之1/0う/20之0 �460与 �636 �NoseevidenciaeI「ecibidoenlarespuesta 

01/04/2020 �3528 �之24 �Noseevidenciaeirecibidoenla「espuesta 

01/0312020 �3837 �1与4-2 �NoseevjdenciaeI「ecibidoenla「espuesta 

3838 �162-1 �NohaY「eSPueStagruPaIaioficio 

10/05/2020 � � �Qu匂ape「sonerodelZulia,adjuntartodaslasrespuestas,Cerra口aqueja. 

17/02/2020 �3804 �114 �Quく拒g「upaI,noestalaevidenciadelarespuestagrupal 

与481 �48 �NoseevidenciaeIrecibidoenlarespuesta. 

之之/01/20之0 �4与93 �うう-1 �Noseevidenciaelrecjbidoenlarespuesta 

30-06之O20 � �71与 �Norespondeintemamenteelpresuntoinvoluc「ado. 

09/06/20之0 � �691-1 �Nore§POndeinternamenteelpresuntoinvolucrado. 

01佃2/2020 �1与90 �84-1 �Norespondeintemamenteelp「esuntoinvolucrado.. 

09/06/2020 �4与56 �691 �No「espondeintemamenteelp「esuntoinvoiucrado. 

PQRDF POR SERViCiO

PQRDFPORSERViCIO �各N各RO �F各BRさRO �MARZO �ABRIし �MAYO �」UN10 �TOTAL 

CAD �1与 �8 �1 �1 �0 �0 �2与 

GRAN」A �0 �0 �0 �0 �0 �0 �0 

HOSPiTAしIZAC16N �0 �0 �16 �4 �1 �3 �24 

SOC � �0 �1 �0 �0 �0 �1 

COCINAYNUTRIC16N �1 �0 �8 �0 �0 �0 �9 

PORTERiA � �0 �0 �0 �0 �0 �0 

CAMBIODEMEDICO �1 �2 �1 �0 �0 �0 �4 

CONSUしTAEXTERNAFARMACOS �2 �2 �1 �0 �3 �1 �9 

CENETRAしDEC看TAS �0 �2 �1 �0 �1 �0 �4 

CONSULTAEXTERNA �4 �2 �Z �2 �6 �6 �之2 

TOTAL �23 �16 �う1 �7 �11 �10 �98 
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睦董議 �MACROPROCESO:ESTRI打巨GICO �MP巨細01巾3-2 
PROCESO:PLANEACIONESTRATEGICA �FECHA �VERSlON 

lNSTITUCIONAし �26104110 �1 

SUBPROCESO:lNFORMEDEAUD!TORiAA �Pagina3de3 
PQRDF 

SOしiC=ANTE DEしA PQRDF

PQRDFPORSOLICITANTE �EN各RO �戸EBRERO �MARZO �ABRiし �MAYO �」UNlO �TOTAL 

USUARIOEXTERNO �4 �13 �3 �0 �6 �2 �之8 

USUAR101NTERNO �1与 �0 �23 �与 �0 �7 �与0 

FAMILiAR �2 �3 �之 �1 �2 �1 �11 

OFICIODERECHODEPETIC16N �1 �0 �0 �0 �0 �0 �1 

CORR且O �1 �0 �3 �1 �3 �0 �8 
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謹轟璽 �MACROPROCESO:ESTRAT亡GICO �MP巨“01・03葛2 
PROCESO:P山上NEACIONESTRATEGICA �FECHA �VERSION 

lNSTITUCIONAし �26104IlO �1 
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PQRDF 

SOしICllANTE DEしA PQRDF

∴　∴霞,∴∴ �鴻 

圏圏圏圏圏図困

繭USUAR!O EXTERNO

圏USUARIO INTERNO

彊FAMlしIAR

園OFiCiO DERECHO DE

P帥CION

工CORR岳O

MOTIVO DEしA PQRDF

___」

PQRDFPORMOTlVO �宣NERO �ささBR亡RO �MARZO �ABRlし �MAYO �」UM0 �丁O丁Aし 

DEFICIENCIAENLAINFORMACION �0 �0 �2 �0 �0 �0 �2 

NEGACi6NDED駅ECHOS �0 �0 �0 �0 � �0 �0 

NUTRIC16N �1 �0 �8 �0 �0 �0 �9 

MALTRATODEFUNClONARIOS �1 �3 �4 �0 �0 �0 �8 

NOOPORTUNIDADENENTREGADEMX �0 �0 �0 �0 �0 �0 �0 

CANC軋ACIONDEATENCI6N �0 �0 �0 �1 �0 �0 �1 

O丁ROSMO丁iVOS �0 �0 �3 �2 �0 �0 �与 

NOTENC16NOPORTUNA �1 �3 �1 �0 �2 �1 �8 

CAMBIODEMEDICO �1 �2 �1 �0 �0 �0 �4 

MAしAPRESTACIC)NDELSERViCIO �1 �3 �0 � �0 � �4 

ADMINISTRAC16N �2 �0 �0 �0 �1 �0 �3 

D圃CULTADDECOMUNICACI6N �2 �0 �7 �4 �4 �8 �2与 

MANTENIM惟NTO �0 �1 �0 �0 �0 �0 �1 

MAしAATENCi6N �0 �0 �0 �0 �3 �0 �3 

FEしIC汀ACIONES �1之 �2 �与 � �1 �1 �21 

INCONFORMiDAD �2 �2 �0 �0 �0 �0 �4 

PERDIDADEPERTENENCIAS �0 �0 �0 �0 �0 �0 �0 
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! 滑≡塾轟音 �MACROPROCESO:ESTRAT阜GICO �問P巨輸01-03・2 
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PQRDF 

「　‾品TIVO DE LA PQRDF

MOTIVO DE LA PQRDF

圏EN巨R○

○ FEBR王RO

囲MARZO

田AB即し

麗MAYO

園」UNiO

丁O丁Aし

_ ____　」

囲DEFICiENCIA EN LA

INFORMACION

嘱NEGAC16N DE

DERECHOS

囲NU鵬iCieN

日MAしTRATO DE

FUNCIONARIOS

出NO OPORTUNIDAD EN

ENTREGA DE MX

園CANCELACION DE

ATEN Ci6N
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荘重議 �MACROPROCESO:ESTRAT巨GICO �MP巨置01・03-2 
PROCESO:PUINEACIONESTRATEG事CA �FECHA �VERSION 

lNSTITUCIONAL �26IO4110 �1 

SuBPROCESO:lNFORMEDEAUD!TORiAA �P急9活a6de3 
PQRDF 

CONSOしIDADO

PQRDFDEENEROA」UNIO2019 �82 

PQRDFDEENEROA」UNIO2020 �98 

De aouerdo al ∞nSOlidado de estadistica de PQRDF, Se r∞ePCionaron 98 PQRDF p紬a el primer semestre 2.020, de las 98

PQRDF, el servicio que mayor present6 PQRDF, fue CAD, COn 25 qu匂as, COrreSPOndiendo a1 29% le∴Sigui6

Hospitalizaci6n con 24 PQRDF, COn un 24%」uego consu旭extema con 22 PQRDF correspondiente a un 22%. Le sigui6

nutrici6n que recibieron 9 PQRDF y Consulta Extema Famacos, COr誓pOndiente a1 9%,・ Cambio de medico y Central de

Citas, Se r∞ibieron 4 PQRDF, COrreSPOndiente a un 4%, y Para el servICio de SOC, Se reCibi6 1 PQRDF, COnしIn l%

4. HALLAZGOS Y ANAL賞S賞S DE LA AUD賞TORRA

Analizando la lnfomaci6n presentada. donde mayor se estin recepcionado las PQRDF, eS en PaCientes del CAD y
hospltalizaci6n, Se PreSenta Similitud con auditorias, anteriores’donde algunas causas son por ma=rato de personal

asistencial a cargo de pacientes, insufroiente la alimentaci6n fimada por la gran mayoria de pacientes del CAD’falta de

agua en el servicio, disponibilidad de tiempo para TV, neCeSidad de fumigaci6n, falta de elementos escolares,

manteniniento de ventiladores, falta de dispen§adores de agua en los servicios, nO entrega de la alimentaci6n

OPO巾namente) Siendo estos aspectos Ios m各s fiecuentesi

Las otras PQIのF de la muestra tomada, correSPonden a faぬde dispenibilidad en las citas, Cuando Ios usuarios.se

desplazan de otros municipios, Sumado a=iempo y transporte’que muChas veces no cuentan con los recursos ne∞SarlOS

disponibles' Tambi6n hay PQRD’del Defrosor de Derechos humanos, realiz6 poder pop血con fima de 27 usuarios de

Metadona, donde solicitan que se busquen altemativas para el despacho de la metadona’teniendo en cuenta que muchos

Calle 22 Avs. 19A y 19B Barrio San Jos6 - Tel節enos‥ 5823992 - 5824938 - 5824937 - Cel‥ 320 3048245
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SuBPROCESO:lNFORMEDEAUD書TORiAA �Pagina7de3 

PQRDF 

beneficiarios del servieio de despacho de la Metadona, nO Cuentan∴COn los recursos para el pago de transporfe de

desplazamiento hasta la ESE HMRS y e】 transporte es insuficiente.

Respecto a la PRQDF, del personero del Zulia, Se reCOmienda revisar y si es el caso cerrar la PQRDF y se dQje la
evidencia en el archivo de PQRDF,

Las PQRDF, que COrreSPOnden a cambio de medico, Se eVidenci6 que en lo revisado las PQRDF tenidas en cuenta en la

auditoria, Se le comunica al m6dico o profesional, la deeisi6n del paciente del cambio de medico o profesional, PerO en lo

revisado no se evidencia, que Se informa al paciente’que Su Petici6n fue atendida, aunque intemanente se realice el

proceso y en algunos casos en la petlCi6n de solicitud de cambio de medico o profesional, realizan descripci6n o
inconfomidad de porqu6 estan solicitando el canbio, Se debe informar el procedimiento que se adelant6.

Tambi6n h8y qu叩S en la demora de la atenci6n de acuerdo a la hora programada.

Se tom調on 44 PQRDF, aleatoriamente por la auditorfa, En algunas de las PQRDF, de las muestras tonidas en cuenta por

la auditoria, nO Se eVidencia el recibido del peticionario de la respuesta de la PQRDF, en algunos casos d垂registrada el

peticionano la direcci6n y celular al rcalizar la PQRT押O §e POdria indagar o corroborar la direcci6n en la historia clinica.

En infome anterior se manifest6 que se enviaran las PQRDF, COn la empresa contratada 472, Para el envio de la
correspondencia extema. Aunque en algunas PQRDF, hay notas que se comunicaron con el peticionario o que qued6 de

pasar por la PQI皿F. se deben enviar la r叩uesta de la PQRDF’COn el respectivo recibido del peticionario o el radicado

de la empresa de correos contratnda o envlarSe COn el mens即ro de la ESE HMRS, d匂ando evidencia.

En lo que pudo observar la Auditor血, de acuerdo al Manua吊ntemo, en Varias PQRDF, nO Se eVidencla reSPueSta de los

posibles implicados, en algunos casos hay oficio solicitando respuesta a los supuestos responsables sin respuesta y en

otros casos no se evidencia ofroio solicitando la informaci6n a los involucrados, aunque intemamente se realice el

requerimiento y se manifiesten soluciones, nO queda las evidencias ni se registra el s摺uimiento en las PQRDF.

De acuerdo a infomaci6n estadistica entregada’hay en el semestre 21 peticiones de felicitaci6n a funcionarios, lo que

correspondi6 a un 42%, n血ero considerable声e satisfacci6n a pacientes, familiares y usuarios. Se recomienda crear

incentivos para que exista mayor motivaci6n en los casos que sean analizados y amerite・

Las PRQDF, del primer semestre de1 2.020, correSPOndieron a 98 y las del primer semestre de1 2.019, fueron de 82, luego

en el primer semestre de1 2.020, incrementaron e1 16%.

5. VERIFICACIdN

l. FORMATIO: Existe un fomato pa「a las PQRDF, qUe eSta debidamente ap「obado institucionaimente con su

cor「espondiente Manual de procedimiento v se encuentra disponibIe en la dependencia del SIAU y en cada uno de

Ios buzones, Se pudo evidenciar que se 「ealizan actas de ape巾u「a del buz6n′ ∞=Signando el njlme「O de acta de

apertura del buz6n en eI formato de la PQRDF

2. COMUNICACi6N INTERNA, eXiste formato para soiicitar respuesta de descargos aI supuesto responsabie de la

PQRDF. En ias qu如S Ve「ificadas en a-gunas 6=nvoIucrado no estirea=zando 「espuesta de descargo u otras

veces no se le envfa a=nvoiucrado de la qu句a la solicitud de respuesta, info「mando verbalmente, que en aIgunos

casos se realizan los descargos verbaIes, Se tOma las acciones respectivas y se 「esponde la queja. Existe formato

para responder al quejoso o c。munica「 la fe=citaci6n.

calle 22 Avs. 19A y 19B Barrio San Jos6 - Tel的nos: 5823992 - 5824938 - 5824937 - Cel: 320 3048245
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PQRDF 

「ealizada, O aCCi6n po「 「ea-izar. (descripci6n breve). En eI caso que no se desc「iba la direcci6n para la

respuesta a la PQRDF, Se POdria acudir a la consignada en la histo「ia C臨ca‥

Reunir peri6dicamente al Comife de Usuarios del SIAU・

Revisa「 ei presente infome, e-abora「 eI co「respondiente Plan de mejora a los haIIazgos pianteados. Da「

cumpIimiento de los planes de m如ra en infome ante「io「es. Enviar a Cont「O冊terno de la ESE HMRS′ en un

tiempo no mayor a ocho dfas h5biles del recibido ei Plan de M句Ora・ nO Se reCibi6 aclaraciones al面o「me

preliminar. Tene「 en cuenta las recomendacio=eS y COnClusiones"

・ふ,言∴・・

Calle 22 Avs」9A y 19B Bario San Jose 「 Te16fonas: 5823992鵜5824938 - 5824937 - Cel‥ 320 3048245
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