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FECHA DE ENTREGA DEL INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Dia: |30 | Mes: | 04 | Aito: | 2020

MODALIDAD DE AUDITORIA Auditoria de Ley

PROCESOQ, PROCEDIMIENTO, OTRO. Proceso Gestion y tramite de P.Q.R.S.F. Internas

RESPONSABLE DEL PROCESO SILVANO VARGAS CALDERON

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

PQRSF Interna segundo semestre de 2019; verificando ademas los criterios
de la presente Auditoria.

ALCANCE DE LA AUDITORIA Revisar la ejecucién 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 segundo semestre de 2019, conforme los criterios de

auditoria.

METODOLOGIA/TECNICAS UTILIZADAS Revision  documental, visita, observacién, entrevistas a
colaboradores designados.

Reunién de Apertura Socializacion de informe preliminar de Socializacion de informe Final de
Auditoria Interna Auditoria Interna
Dia | 11 Mes | 03 | Ao | 2020| Dia | 14 | Mes | 04 | Afio| 2020| Dia | 29 Mes | 04 | Afo| 2020
Representante Legal Jefe oficina de Control Interno Auditor (es) responsable (s)
Emma Constanza Sastoque Mefiaca Miller Leén Roa Keren Barén Pérez

FORTALEZAS IDENTIFICADADAS DENTRO DEL PROCESO DE AUDITORIA
1. Personal comprometido con el desarrollo de la auditoria.
2. Se publica en la pagina Web del Hospital www.hospitalneiva.gov.co link Transparencia y acceso a informacion

publica, el consolidado mensual de PQRSD radicados, cumpliendo con lo establecido en el Numeral 3 de la
Circular Externa N° 1 de 2011 expedida por el Consejo Asesor del Gobierno en Materia de Control intemo de las
Entidades del orden Nacional y Territorial.

RESULTADOS DETALLADOS DEL PROCESO DE AUDITORIA
Contexto y Generalidades de las Oportunidades de Mejoramiento
La presente auditoria realiza una revisién al cumplimiento del proceso de Gestion y Tramite de P.Q.R.S.F Internas,
radicadas durante segundo cuatrimestre de 2019.

Para Adelantar la auditoria, se solicita consolidado a la Oficina de Talento Humano la relacién de las P.Q.R.S.F
Internas radicadas durante los meses de julio a diciembre de 2019; recibiendo relacién por parte del auditado, en
formato diferente al formato “Cuadro de Trazabilidad de P.Q.R.S.F”, el cual fue creado para registrar detalladamente
las P.QR.S.F. Internas radicadas y los datos de la respuesta a ellas.

En ese orden de ideas, se encuentra la siguiente relacion:
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MES N° PQRSD
Julio 17
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre 10
TOTAL 55

Una vez aplicado el instrumento de medicion de muestra, se determiné un numero de 26 PQRSF internas.

MUESTRA SELECCIONADA
NRO FECHADE | NRO. DE RADICADO | TERMINO PARA FECHA DE CODIGO DE RADICACION DE LA
& RADICACION ENTRADA RESOLVER RESPUESTA RESPUESTA
JULIO
1 5-jul-19 2019PQRO0003876 26-jul-19 18ul-19 GER-13-004-0135
3 2019PQR0O0003862 25_ju|_1 9 Radicado:2019SAL00007556-1Fecha:
5-jul-19 26-jul-19 2019-07-25
8 2019COR00003937 17-jul-19 Radicado:2019SAL00007320-1Fecha:
9-jul-19 30-jul-19 2019-07-17
10 2019PQR0O0003991 29-jul-19 Radicado:2019SAL00007623-1Fecha:
11-jul-19 1-ago-19 2019-07-29
13 2019PQR0O0004160 13-ago-19 Radicado:2019CS008088-1Fecha:2019-08-
22-jul-19 13-ago-19 13-PQR004160
16 22-ul-19 SIN RADICADO 13-ago-19 S-ago-19 GER-13-004-0150
AGOSTO
1 2019PQRO0004412 Radicado: 2019CS008156-1 Fecha: 2019-
1-ago-19 26-ago-19 14-ago-19 08-14
3 2019PQRO0004549 Radicado: 2019CS008107-1 Fecha: 2019-
8-ago-19 30-ago-19 13-ago-19 08-13
5 2019PQRO0004630 29-ago-19 Radicado: 2019CS008612-1-1 Fecha: 2019-
12-ago-19 3-sep-19 08-29 -2019PQR00004630
SEPTIEMBRE
1 3-sep-19 2019COR00005119 24-sep-19 23-sep-19 TH13-004-0514
3 4-sep-19 2019COR00005138 16-sep-19 Radicado: 2019CS009176-1 Fecha: 2019-
25-sep-19 09-16
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¥ 2019COR00005174 25-sep-19 Radicado: 2019CS009626-1 Fecha: 2019-
. Racp-1d 27-sep-19 P 09-25 -2019PQR00005174
8 2019COR00005288 18—sep-19 Radicado: 2019CS009422-1 Fecha: 2019-
16-sep-19 7-oct-19 09-18
9 2019PQRO0005475 9-oct-19 Radicado: 2019CS010060-1 Fecha: 2019-
20-sep-19 11-oct-19 10-09 -2019PQR00005475
OCTUBRE
1 2019PQRO000S686 Radicado: 2019CS010256-1 Fecha: 2019-
1-oct-19 23-oct-19 17-oct-19 10-17
3 2019COR00005811 Radicado: 2019CS010134-1 Fecha: 2019-
9-oct-19 31-oct-19 10-oct-19 10-10
6 2019PQR0O0006131 Radicado: 2019CS011206-1 Fecha: 2019-
28-oct-19 20-nov-19 19-nov-19 11-19
NOVIEMBRE
1 6-nov-19 2019PQRO0006325 28-nov-19 28-nov-19 OTHO0675
3 2019COR00006472
14-nov-19 2019-11-14 11:00:30 21-nov-19 18-nov-19 GER -13-04-206
5 22-nov-19 2019PQRO0006ES 13-dic-19 25-nov-19 Radicado: 2019CS011366-1 Fecha: 2019-11-25
DICIEMBRE
1 2019PQR0O00O06807
2-dic-19 20-dic-19 20-dic-19 GER -13-003-0196
2 2019COR00006869 Radicado: 2019CS011693-1 Fecha: 2019-
3-dic-19 24-dic-19 5-dic-19 12-05
4 3-dic-19 2019COR00006854 24-dic-19 20-dic-19 GER -13-004-0231
5 2019PQRO0006947 Radicado: 2019CS012228-1 Fecha: 2019-
4-dic-19 26-dic-19 23-dic-19 12-23  2019PQR00006947
7 2019PQRO0006974 O-dic-19 Radicado: 2019CS011794-1 Fecha: 2019-
6-dic-19 11-dic-19 12-09
9 2019PQRO0007119 7-ene-20 Radicado: 2019CS011873-1 Fecha: 2019-
13-dic-19 8-ene-20 1212
El analisis abarco la lectura de las 26 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 io estipulado en el proceso.
Se evidencia la publicacion en pagina web de la Entidad en el enlace https://hospitaineiva.gov.co/rendicion-de-
cuentas/informe-de-peticiones-y-derechos-de-peticion-oficina-de-talento-humano/, la publicacién de la relacién mensual
de las P.Q.R.S.F. Internas radicadas durante el periodo auditado.
Por otro lado, se observa que de las 26 P.Q.R.S.F Internas auditadas, una no posee radicado de ingreso, por lo cual no
se encuenfra dentro del sistema de gestion documental “Extranet’, para contribuir a la exactitud de los datos
estadisticos arrojados por dicho aplicativo institucional.
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2019PQR00006325 tuvieron una respuesta incompleta, toda vez que:

- En la peticion con radicado N° 2019PQR00006131, el fondo de
pensiones solicita informaciéon puntual de los trabajadores que
relaciona en listado, sin embargo, a partir de los soportes
analizados en la presente auditoria, no se evidencia la respuesta
completa de la informacion solicitada, haciendo falta informacion
de algunos trabajadores, a pesar de haberse pedido prorroga
para entregar la informacion al peticionario.

- En cuanto a la peticion de radicado 2019PQR00006325, se
evidencia en el oficio de respuesta, que quien acusa recibido,
indica recibir correspondencia incompleta.

Cabe mencionar que, al no dar respuesta completa a las peticiones, se
estd vulnerando el derecho fundamental constitucional (Art. 23
Constitucion Politica), que tienen las personas y que se encuentra
desarrollado en el articulo 13 de la Ley 1755 de 2015 que indica “Toda
persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las

autoridades (...), y a obtener pronta resolucién completa y de fondo
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N° OPORTUNIDAD DE MEJORAMIENTO RECOMENDACION
1. | Las PQRSF Internas con radicados N° 2019PQR00006131 vy | Oficina de Talento Humano:

Dar respuesta completa y de fondo a las
peticiones instauradas; para lo anterior, se
recomienda leer la peticion y enumerar cada una
se las solicitudes alli contenidas, para que, al
momento de redactar la respuesta, se respondan
uno a uno los requerimientos del peticionario, en
el orden que fueron solicitados.

sobre la misma.”

Se evidencian que algunas PQRSF Internas (2019COR00006854,
2019COR00003937, 2019COR00006854) fueron radicadas como COR
(correspondencia) por la ventanilla Unica. Lo anterior genera que en el
sistema de gestion documental “Extranet’, no se realice el conteo de
términos legaimente establecidos para generar respuesta y que por ende
se corra el riesgo de generar respuestas inoportunas, asi mismo, cuando
las PQRS son radicadas como COR en el sistema, no quedan en la

estadistica de la Entidad, lo cual genera inexactitud en los datos.

Por otro lado, se evidencia en los registros de trazabilidad de PQRSF que
lleva la Oficina de Talento Humano, que no existe unificacion de criterio
frente a si radicar como PQR o COR las solicitudes de informacion, oficios
generales o comunicaciones emitidas por entidades como la Procuraduria
(solicitud de documentos para pruebas en indagacion preliminar Rad.
N°2019COR00005288), La Fiscalia (solicitud de comunicacién citacion a
testigos Rad. N° 2019PQR0000665), los juzgados (solicitud de informacién
Rad. 2019COR00005811- con término de respuesta de 3 dias,
Rad.2019PQR00006974), la Comisién Nacional del Servicio Civii CNSC
(Rad. 2019COR00006472). Se evidencia que algunas de ellas fueron
radicadas como PQR y otras como Correspondencia COR. Se requiere
unificacion institucional frente a esto o que se generen los lineamientos
necesarios sobre el tratamiento de este tipo de oficios o solicitudes, y
fortalecer la gestion de peticiones, correspondencia y el sistema de gestién
documental Institucional.

Oficina Juridica

Aportar un concepto juridico que permita
establecer los lineamientos del tratamiento
(radicacion, términos de respuesta y respuesta)
de oficios, solicitudes o comunicaciones emitidas
por autoridades (Juzgados, Fiscalia,
Procuraduria, CNSC, entre otras), con el fin de
incorporario en el Reglamento Interno de PQRSD
o en el documento Institucional que se estime
necesario.

“Oficina de Gestion

Documental: Implementar las  Directrices
establecidas en el concepto emitido por la Oficina
Juridica relacionada con la radicacion de oficios,
solicitudes o comunicaciones emitidas por
autoridades (Juzgados, Fiscalia, Procuraduria,
CNSC, entre otras).

RESULTADOS DETALLADOS DE LOS REGISTROS GENERADOS
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NO

OPORTUNIDAD DE MEJORAMIENTO

RECOMENDACION

Se evidencia que en el formato GTH-TH-F-003A - CUADRO DE
TRAZABILIDAD DE LAS P.Q.R.S.F., las PQRS 2019PQR00003862 y
2019PQR00004630 tienen como fecha de respuesta el oficio enviado
solicitando prorroga; sin embargo, la fecha de respuesta se entiende el dia
en que efectivamente se le respondid al peticionario, dejando la
observacion en el cuadro del dia en que se solicitd la prorroga y el plazo
solicitado.

Por ofro lado, se evidencia que una Peticion del 22 de julio de 2019 no
posee radicado diligenciado en el cuadro de trazabilidad.

Finalmente, la PQR 2019COR00005119 tiene en el cuadro de
trazabilidad, como fecha de respuesta el dia 23 de septiembre de 2019, sin
embargo, el sello de correspondencia indica que el oficio de respuesta fue
recibido el dia 24 de septiembre de 2019, dia en el cual salié
efectivamente la respuesta de la Entidad al peticionario.

Cabe resaltar que la informacion consignada en el cuadro de trazabilidad
debe ser completa, veraz y organizada. Adicionalmente porque esta es la
informacion que se publica en la pagina web para consulta, seguimiento y
verificacion.

Oficina de Talento Humano

Diligenciar el Formato GTH-TH-F-003A -
CUADRO DE TRAZABILIDAD DE LAS
P.Q.R.SF. con la informacién completa, veraz y
organizada de las P.Q.R.S.F radicadas y sus
respectivas respuestas.

RESULTADOS DETALLADOS DE LOS RIESGOS DEL AREA

N° OPORTUNIDAD DE MEJORAMIENTO RECOMENDACION
No aplica No aplica
RESULTADOS DETALLADOS DE LOS INDICADORES DE GESTION
N° OPORTUNIDAD DE MEJORAMIENTO RECOMENDACION
No aplica P No aplica
RESPONSABLES DEL INFORME DE AWDITQ
A . :
KERENFHBARON PEREZ
— de la Oficina de Control Interno Auditor de la Oficina de Control Interno
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