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La Hormiga, Agosto31 de 2015.
Doctora:

SUSANA CAMACHO TORRES
E.S.E. HOSPITAL SAGRADO CORAZON DE JESUS

Ref.: auditoria de SIAU 1 semestre de 2015

Cordial saludo.

Atentamente, me permito presentar la auditoria realizada a SIAU del primer semestre de
2015.

Cordialmente,

LUIS AURE ARWINIEGAS ERAZO
JEFE DE CONTROL INTERNO

e U
1 EL Fospital Amigo! \Cj’g C \@L é)(‘)'

Direccion: Barrio la Parke via el Rosal % e{\) /
Teléfono 4287089 Ext 101 Fax: 4282488 Celular: 3105298246 - 3108220976 ()
Correo electronico: esehormiga2008@hotmail.com @)& w\
La Hormiga - Valle del Guamuez — Putumayo '<.\(./



Y & ) E.S.E HOSPITAL SAGRADO CORAZON DE JESUS
NIT 846.007.471 -5

Hospital

sagrado Corazén de Jesis

1110-13.01

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

PROCESO O AREA AUDITADA: SIAU
FECHA DE ELABORACION  : julio 2015
RESPONSABLE : Luis Aurelio Arciniegas

INFORME DEL PRIMER SEMESTRE DE 2015

OBJETIVO: Verificar lo establecido en el estatuto anticorrupcion articulo 76 de la ley
1474 del 2011, el cual dice que la oficina de control interno debera vigilar que la
atencion que se preste de acuerdo a las normas legales vigentes y rendird a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular del proceso de
quejas , reclamos y sugerencias presentadas en el transcurso de la vigencia haciendo un
analisis de la base de datos suministrada por la oficina del siau con el fin de hacer
seguimiento y revision continua y comprobar si los procesos de PQRS se les esta dando
la solucion y respuesta oportuna.

En la pagina Web de la entidad debera existir un link de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias de facil acceso para que los ciudadanos participen.

En el sistema de informacién y atencién al usuario de la Empresa Social del Estado
Hospital Sagrado Corazon de Jesis de la Hormiga Putumayo en los niveles de auditoria
de la calidad de prestacion de servicios se encontraron las siguientes indicadores del
primer semestre del 2015.

Durante el primer semestre de 2015 los usuarios utilizaron diferentes mecanismos de
comunicacion uno de estos fueron las encuestas se aplicaron un total de 1578 en los
servicios de urgencias, vacunacion, hospitalizacion, consulta externa, laboratorio y
brigadas extramurales.

PROPORCION DE PARTICIPACION DE LOS NIVELES DE AUDITORIA

AUDITORIA INTERNA 1626
AUDITORIA EXTERNA 0
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Durante el primer semestre de 2015 los usuarios utilizaron diferentes mecanismos de
comunicacién: 1578 usuarios utilizaron las encuestas para calificar los servicios del

Hospital.

48 usuarios utilizaron los buzones de PQRS que estan ubicados en las diferentes areas

del Hospital.
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De parte de la auditoria externa no se presentd ninguna novedad.

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS APLICADAS

ENCUESTAS REALIZADAS POR EPS:

AIC MALLAMAS EMSSANAR CAPRECOM
279 253 747 217
SI NO SI NO SI NO SI NO
264 15 242 : 5 | 676 y i 250 27
94.6% 95.6% 90.4% 90.2%
DESPLAZADOS VINCULADOS OTROS
7 1 14
SI NO SI NO SI NO
i 0 1 0 13 1
100% 100% 92.8%

Seg(in esta muestra se encuentra que el 8% de usuarios estan

insatisfechos mientras que un 92 % estan satisfechos

ENCUESTAS DE LOS SERVICIOS DE PROMOCION Y PREVENCION:

H. Oral | C, Céncer de | Crecimiento | Hipertensos Yy
(Odontologia) | prenatal cérvix y desarrollo | diabéticos
61 71 73 70 57
sI__|NO SI_ |NO |SI SI_ |NO |SI | NO
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56 |5 68 |3 67 |4 66 |4 50 | 7
92% 95.7% 94.3% 94.2% 87.7%

En este servicio de 300 encuestas da como resultado un 10.5% de porcentaje de usuarios
insatisfechos frente a un 89.5% de usuarios satisfechos lo que es bastante bueno para el
Hospital ya que es un drea dificil por el tipo de usuarios atender.

TIPO DE SOLICITUDES RECIBIDAS:

Durante el periodo de Enero a Junio de 2015 se recibieron 48 PQRS atreves de los
buzones de sugerencias en los otros medios en los que el usuario puede acudir para
presentar sus PQRS tales como el correo electronico , pagina Web y linea telefonica no
fueron utilizados por estos tal vez por falta de conocimiento de la existencia de los
medios o por la falta de un manual de sugerencias, quejas y reclamos socializado
adoptando el sistema de informacion interna que facilite la administracion y al equipo
que la conforma el conocimiento de las iniciativas quejas y sugerencias del cliente
interno y externo, para la posterior toma de decisiones resolver problemas y asi como la
implementacion de mejoras en los procesos de la entidad

Del total de 48 PQRS recibidas en el primer semestre del afio En orden de criterio la
mayor cantidad se concentra en quejas con 32 que equivale a un 66.6% sugerencias
05 con un 10.417% y felicitaciones 9 que representa un 18.75%.

ANALISIS DE INDICADORES:

NOMBRE FORMULAS PERIOCIDAD | RESULTADO
INDICADOR
gestion de quejas | Quejas y reclamos | Semestral 1.0
y reclamos gestionados/quejas y reclamos 48
recibidos ' '
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En el primer semestre del 2015 el nimero de quejas y reclamos fue de 48 se pudo
comprobar la muy buena gestion de oficina de atenci6n al usuario en el sentido que a
todas estas se les dio la respuesta oportunamente dentro de los términos legales.

CONSOLIDADO DE ENCUESTAS APLICADAS

NOMBRE DEL | FORMULAS PERIODICIDAD RESULTADO
INDICADOR
Tasa de satisfaccion | Usuarios semestral 91.4%
global satisfechos/usuarios
encuestados

Realizando el consolidado semestral se obtuvo una tasa de satisfaccion global de un
91.4% de un total de 883 encuestas aplicadas alos usuarios de las diferentes EPS.

CONCLUSIONES:

Se concluye que el sistema de quejas y reclamos del hospital dispone en los sitios
apropiados los buzones como también en la pagina Web a la cual se debe darle mayor
publicidad para que sea utilizada por los clientes internos y externos.

Existen algunas debilidades en el aspecto de la construccion e implementacion del
manual de quejas y reclamos.

Cabe resaltar la dinamica de la trabajadora social la cual de manera puntual cada 15 dias
en reunion del comité de PQR de la Institucion con la presencia del delegado de los
usuarios y Control interno se realiza la lectura, analisis y la posible solucion a las quejas
o peticiones presentadas por los diferentes usuarios del Hospital.

Aunque algunas personas tuvieron algunas quejas estas fueron atendidas oportunamente
por el personal de la empresa ddndose una solucion satisfactoria para el paciente.

RECOMENDACIONES:

Disefiar. elaborar e implementar un manual de PQRS socializando tanto a usuarios
internos como externos donde incluya todos los medios que cuenta el hospital para la
recepcion de los PQRS.
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Socializar los informes de PQRS a nivel de comité interno en caso de mejorar la

prestacion del servicio.
Tomar correctivos oportunamente para disminuir las PQRS.

ACCIONES DE MEJORAMIENTO

Elabora un plan de mejoramiento de todos los PQRS recepcionados.

LUIS AURE¥IO ARKIINIEGAS ERAZO
JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO.
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