ACTA DE APERTURA DE AUDITORIA

Fecha: 18 de septiembre de 2022

Hora. 10:00 AM.

Lugar: Oficina Apoyo Juridico Externo

Proceso Auditado: Atencion al ciudadano, Coordinacién SIAU.

PARTICIPANTES
CARGO NOMBRES
Contratista DANIELA CARRASCAL CARRASCAL.
Jefe de Contro! Interno WANDA MARCELA MANTILLA PEREZ
OBJETIVO B

informar sobre el proceso de Auditoria que se llevara a cabo al proceso de Atencion al
ciudadano, Coordinacion SIAU, con el propdsito de dar cumplimiento a lo estipulado el
Plan Anual de Auditoria aprobado por el Comité Institucional de Coordinacion de Control
Interno para presente vigencia.

DESARROLLO Y CONCLUSIONES

£n la Playa de Belén, Norte de Santander, siendo fas 10:00 AM., del dia 23 de
septiembre de 2022, se hizo presente en la oficina Atencion al ciudadano, Coordinacion
SIAU., la Jefe de Control Interno, WANDA MARCELA MANTILLA PEREZ en calidad
de Auditor Interno, quien fue atendido por la contratista DANIELA CARRASCAL
CARRASCAL, con el fin de iniciar 1a auditoria interna al proceso: Atencién al ciudadano,
Coordinacion SIAU., en cumplimiento del Plan Anual de Auditoria Interna, propuesto para
la vigencia 2022.

Objetivo de la Auditoria: Realizar seguimiento sistematico, objetivo e independiente del
proceso de apoyo y soporte del estado actual de la estrategia, mecanismos y medidas de
Atencién al Ciudadano adelantados por la entidad bajo todas las modalidades legaies
vigentes.

Alcance de la Auditoria:







ndo en cuenta el funcionamiento de la pagina web,
uzo6n de Sugerencia y Funcionamiento de la Ventanilla Unica.

- Seguimiento a las acciones correctivas y preventivas que resulten de las auditorias
interna para el periodo vigente.

- Velar porgue todas las actividades estén dirigidas al cumplimiento de ios objetivos
institucionales establecidos..

Observaciones: la auditoria se lievara a cabo en las fechas comprendidas entre el 19 al
23 de septiembre de 2022.

SE CUMPLIO EL OBJETIVO: SI_x_ NO__ PARCIALMENTE __

Se cierra la Reunion a las 11:30 AM., para la formalizacién de la misma firma
quienes intervinieron en la presente acta.

4
DANIELA CARRASCAL CARRASCAL AWNONWMARCEUAMANTICLA PEREZ
Contratista de Coritrol Interno







CARTA DE REPRESENTACION

19 de septiembre de 2022.

Doctora:

WANDA MARCELA MANTILLA PEREZ.
Apoyo oficina de Control interno

E.SD.

Atento Saiudo,

Mediante la presente carta me permito confirmar que para el desarrollo de
auditoria que se va adelantar por la Oficina de Control Interno, al proceso de de
de! proceso de Informacion y Atencion SIAU, del dia 19 at 23 de septiembre de la
Presente Vigencia, que tiene como objetivo Realizar seguimiento sistematico,
objetivo e independiente del proceso de apoyo y soporte del proceso de
Informacion y Atencion SIAU, declaro lo siguiente:

1) Somos responsables de ja oportuna preparacién, presentacion y consistencia
de ia informacién que sera entregada en el marco de la auditoria a fa Oficina
de Control Interno.

2) Se hara entrega oficialmente de toda la informacion relacionada con la gestion
del proceso a evaluar, atendiendo los requerimientos hechos por ia Oficina de
control interno,

3) La informaciéon a suministrar serd vélida, integral y completa para los
propésitos del proceso auditor.

Cordialmente,

DANIELA CARRASCAL
Coordinadora SIAU
Contratista.

E.S.M.
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fFecha de Emisién del

23 de septiembre de 2022

Informe.
Macro proceso: APOYO
Proceso: ATENCION AL CIUDADANO

Lider de Proceso /
Jefe(s) Dependencia(s):

GERENCIA E.S.E. HOSPITAL ISABEL CELIS YANEZ

Objetivo de la Auditoria:

Establecer el estado actual de la estrategia,
mecanismos y medidas de Atencion al Ciudadano.

Alcance de la Auditoria:

- La auditoria se realizard teniendo en cuenta el
funcionamiento Funcionamiento de la pagina web,
tmplementacion del Buzén de Sugerencia y la
implementacién de los lineamientos establecidos en e
manual de funciones y procedimientos dei sistema de
informacion y atencion al usuario SIAU.

- Seguimiento a las acciones correctivas y preventivas
que resulten de las auditorias interna para el periodo
vigente.

- Velar porque todas las actividades estén dirigidas al
cumplimiento de los objetivos institucionales
establecidos.

Criterios de la Auditoria:

. Dar cumplimiento a ias normas establecidas en
materia de Atencién al Ciudadano, segun los
lineamientos establecidos en el manual de funciones y
procedimientos de! sistema de informacion y atencion
al usuario SIAU.

- Implementar los procedimientos de Autocontrol como
objetivo de evaiuacion de los procesos que se
adelantan al interior de la entidad.

Representante Legal

ALDEMAR ARTURO GAONA PENARANDA

oficina de Controi Intemo

WANDA MARCELA MANTILLA PEREZ

Auditor Lider

WANDA MARCELA MANTILLA PEREZ

Playa de Belén, N.de.S.

gecretariagerencla@hlcy.gov.co/La







INTRODUCCION |

La Oficina de Control Interno en ejercicio de las facultades otorgadas por la ley 87 de
1903, el Decreto 2145 de 1995, y sus modificaciones y los Decretos 1537 de 2001,
1599 de 2005 y el Decreto 648 del 2017, tiene como funcion realizar la evaluacion
independiente al Sistema de Control Interno, a los procesos, procedimientos y
actuaciones de la administracion, con el fin de determinar la efectividad del
Control Interno, el cumplimiento de la gestion institucional y los objetivos de la
entidad, produciendo recomendaciones para asesorar al representante legal en
busca del mejoramiento continuo del Sistema de Control Interno.

Por otro lado, la Oficina de Control interno en cumplimiento de su funcidn debe
evaluar y verificar la aplicacién de los mecanismos de participacion ciudadana
establecida en el articulo 12 de la ley 87 de 1993 por lo que debera incluirlo en el
Plan Anual de auditoria interna. Por lo anterior y con el fin de darle cumplimiento a lo
establecido en el articulo 76 de la ley 74 de 2011, el apoyo a la oficina de Control
Interno realiza una auditoria al proceso de Atencién al Ciudadano, teniendo en
cuenta e! programa de Rendicion de Cuentas, la implantacién de los buzones de
sugerencias, el funcionamiento de la pagina institucional y {a implementacion de los
lineamientos establecidos en el manuat de funciones y procedimientos de! sistema de
informacién y atencion al usuario SIAU.

METODOLOGIA I

Para el desarrollo de ia presente auditoria, se hizo indispensable realizar una revision
a la pagina web de la entidad, de igual forma revisar el Buzén de Sugerencias y las
Actas de seguimiento a la implementacion de los lineamientos establecidos en el
manual de funciones y procedimientos del sistema de informacién y atencién al
usuario SIAU E.S.E. Hospital Isabel Celis Yafiez.

RESULTADOS DE LA AUDITORIA i

La Oficina de Control Interno efecttio una Auditoria Atencion al Ciudadano, con &l
fin de verificar si la entidad esta cumpliendo con la normatividad vigente.

1. BUZON DE SUGERENCIAS: La entidad tiene adoptado el buzdn de Peticiones,
Quejas Sugerencias, Reclamos y Denuncias cumpliendo los parémetros de
acuerdo a la normatividad vigente, dado que es necesario tener un proceso de
retroalimentacion del cliente/ ciudadano, que desde su perspectiva y mecanismos

o b gsecretarlagerencia@hicy.gov.co/La
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ar informacion valiosa que se trasformara en un
' a pues se tendra en cuenta la opinién de la comunidad frente a
la Gestion Administrativa y desarrolio de los procesos Estratégicos, Misionales,
Apoyo y Evaluacién en todo el trabajo proyectado, por esto se adopta esta
herramienta visible y transparente para atender, procesar y responder las quejas,
reclamos, sugerencias y peticiones e inquietudes que se presentan frente a las
fortalezas y debilidades de ia entidad y de esta manera lograra llevar un proceso
de satisfaccion a la ciudadania frente a la gestion pablica.

El Buzén estan ubicados estratégicamente en lugares visibles, uno esta a la
entrada de ia E.S.E. Hospital Isabel Celis Yanez, o que le permite a ia ciudadania
en general tener facil acceso; de igual forma la entidad tiene creado un link que es.
http://hicy.gov.co/peticiones-quejas-y-reclamos/, en la Pagina Institucional
http://hicy.gov.co/ donde las personas podran dejar sus respectivas quejas,
reclamos, sugerencias y peticiones y hacer el respectivo seguimiento a la
respuesta.

De acuerdo a La auditoria reafizada al buzén de sugerencias, donde se revisa ia
carpeta que contiene el seguimiento del mismo; es decir las actas levantadas en el
momento en que se abre el buzon en fa que interviene el contratista coordinador
del SIAU: en estas se evidencia que la comunidad hace poco uso de este medio,
pues a la fecha solo se ha encontrade una solicitud recepcionada P.Q.R.S.D.
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2. PAGINA INSTITUCIONAL: Para dar cumplimento al desarrollo de la Estrategia
de Gobierno Digital la entidad tiene creada la pagina institucional
http://hicy.gov.co/ de acuerdo a las normas establecidas, de igual forma siempre
se ha contado con el acompafiamiento y capacitacién de los miembros, para dar
un mejor manejo y cumplir con los paramentos y metas establecidos, de otra
forma, es importante tener en cuenta que el sito Web es un canal de
comunicacién entre el Estado, la ciudadania; por lo tanto es fundamental que la
E.S.E. Hospital Isabel Celis Yafiez cumplia unas reglas en ia recopilacion y
publicacién en el sitio.

En la pagina institucional encontramos informacion referente a la presentacion,
informacion general del la £.S.E. Hospital Isabel Celis Yafiez, informacion sobre
fos procesos de contratacion, normatividad, un espacio donde se publica el tema
de los eventos a realizar (noticias), 6rganos de control, instancias de participacion
ciudadana, rendicion de cuentas, correos institucionales, tramites y servicios,
planeaciéon y ejecucion, presupuesto y finanzas, participacion atencién al
ciudadano, un espacio de transparencia y acceso de ta informacién donde se
publica informacion de interés para la comunidad en general, la cual se encuentra
actualizada y al dia segun los eventos que se vayan realizando o las acciones que
se pretendan realizar a futuro, como un medio de comunicacion directa, en donde
toda la comunidad se encuentre enterada en tiempo real de los acontecimientos
ejecutados o programados por la E.S.E.

Playa de Belén, N.de.S.
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3. MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE
INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO SIAU: El Manual de Sistema de
Informacion y Atencion al Usuario (SIAU), se constituye en un instrumento para
verificar y promover el cumplimiento de los Deberes y Derechos de los usuarios y
familiares, e identificar tas fallas que se puedan originar durante el proceso de
atencién; posteriormente establecer acciones correctivas que nos permita lograr
los objetivos propuestos; con el fin de cumplir con los lineamientos establecidos
por el Ministerio de la Proteccién Sccial y partiendo del modelo definido por este,
la institucion ha visto la necesidad de implementar el "SIAU" y de esta manera
cumplir con los planes propuestos para el mejoramiento de la calidad.

El Sistema de Informacién y Atencion al Usuario (SIAU), es una herramienta que
permite proporcionar una adecuada informacion a los usuarios, identificar sus
necesidades, las expectativas y mejorar la calidad de los servicios de salud que se
ofertan en la ESE Hospital San Francisco, el SIAU, se considera el enlace entre la
institucion y los usuarios, utilizado como instrumento para el fortalecimiento de ios
procesos institucionales, anélisis de la informacion recopilada y seguimiento de los
planes de mejora, creando mecanismos para ef logro de las metas establecidas.

El monitoreo y tramite oportuno que se realiza a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones {(PQRSF), realizadas por el usuario y/o familiar va
encaminado a evaluar el indice de satisfaccion de los usuarios y posteriormente
generar acciones para garantizar una excelente prestacion de los servicios, para
elio brindamos capacitacion al recurso humano de la institucion y a su vez
socializacién al usuario, obteniendo como resultado el cumplimiento de los
Deberes y Derechos de los usuarios. La existencia del SIAU como proceso, debe
garantizar la eliminacion de las barreras administrativas y/o asistenciales, que
vulneran el derecho de los usuarios a recibir los servicios de salud que oferta la
ESE.

Asi las cosas, el sistema de Informacién y Atencién al Usuario "SIAUY, es una
herramienta eficaz para conocer necesidades y expectativas de los clientes
internos y externos que sirvan para la toma de decisiones, en la bisqueda de la
calidadt en la prestacién de los servicios. Ademas, es el instrumento ideal para que
la institucién se dé a conocer, cree una imagen positiva y una divulgacion de sus
servicios. Con el fin de garantizar que este servicio cumpia a cabalidad con sus
objetivos y funciones definidos, se proponen una serie de indicadores de gestion
para la evaluacién del sistema de informacion y atencién al usuario. El Sistema de
Informacién y Atencién al usuario es un mecanismo creado para garantizar -a los
usuarios de los servicios de salud de la E.S.E Hospital isabel Ceilis Yafiez, una
atencion personalizada, donde se recepcionan, canalizan y se da tramite y

= gocretariagerencla@hicy.gov.co/La
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uietudes, quejas, reclamos y expectativas, con el
ar el grado de satisfaccion de los usuarios.

Es deber de la E.S.E Hospital Isabel Celis Yafiez, atender {as necesidades de
informacion de los usuarios y crientarlos en sus solicitudes, las cuales pueden ser
presentadas en forma escrita, virtual, verbal, presencial o telefonicamente. Cuando
se presenta una peticion el SIAU la recepciona en el formato establecido para tat
fin y se da tramite &gil para dar una respuesta en el término legal vigente 2 la
presentacion de la gueja, reclamo o denuncia, generando los respectivos planes
de mejoramiento. El usuario recibe por alguno de los diferentes medios de
notificacion respuesta de la gestion realizada y de las acciones correctivas ©
preventivas que se generaron de su inquietud.

o en. 2 #6183 Cok: - gacretariagerencla@hicy.gov.co/La
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» la entidad tiene actualizadas la Pagina Institucional, 10 que significa que se esta
dando cumplimiento a lo estipulado en la Ley 1712 de 2014 “Por medio de fa
cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a fa Informacion
Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”

» la entidad cumple y sigue los lineamientos establecidos en el manual de
funciones y procedimientos del sistema de informacion y atencién al usuario
SIAU E.S.E. Hospital isabel Celis Yafiez.

FICHA TECNICA

Herramientas Utilizadas:

La Oficina de Control Interno efectué una revisidn ocular a la informacion de
atencion al Ciudadano con respecto a la ventanilla tinica, buzones de sugerencias y
Pagina institucional

Poblacién objeto:

Funcionarios responsables de adelantar los procedimientos para la atencion al
ciudadano.

RECOMENDACIONES CONTROL INTERNO
PROYECTOS

1. Riesgos: De acuerdo al Mapa de Riesgo que la enfidad tiene adoptado
mediante Resolucién No. 432 del 17 de julio del 2017 la administracion esta
realizando:

+ Los mecanismos de atencién al Ciudadano
+ Dar cumplimiento a lo estipulado en la norma, sobre los tiempos de respuesta
de las P.Q.R.S.D.

Alta prioridad: Debilidad significativa, la cual puede comprometer el Control
Interno y debe ser atendida como de caracter urgente, ya que podria ocasionar
desfalco material o error contable.

Media prioridad; Debilidad de control, la cua! puede alterar el sistema de control
interno y debe ser tenida en cuenta a corto plazo.

Playa de Belén, N.de.S.
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’ cual no afecta seriamente e! sistema de Control
0 debe ser tenida en cuenta por la dependencia.

2. Acciones de mejoramiento

+ Con respecto a los buzones de sugerencia se deben buscar estrategias que
ayuden a que la ciudadania utilice los medios que tiene a su aicance y de
esta manera hacer un proceso de retroalimentacion entre entidad vy
ciudadania.

<+ Esta oficina recomienda al encargado de manejar la pagina institucional que
realice un plan de actualizacion de la pagina web, con el fin de mantener
active como actualmente se estan presentando y seguir cumpliendo con el
Decreto 103 del 20 de Enero de 2015 por el cual se reglamentan
parcialmente la ley 1712 de 2014 y demas normatividad vigente.

CONCLUSION

De acuerdo a la auditoria de atencién al Ciudadano la oficina pudo concluir lo
siguiente:

Se notan avances importantes en la pagina web, pues se estan dando
cumplimiento a los lineamientos establecidos en fa ley 1712 de 2014 de
transparencia y el derecho de acceso a la informacién publica, se deberan seguir
tomando acciones en conjunto con el fin de superar las hallazgos que se
presentan y cumplir con lo que exige la normatividad.

Por otro fado, la coordinacion del SIAU debera Realizar un pian de Mejoramiento
dentro de los 10 dias siguientes al recibido de la comunicacion, que le permita
detectar con antelacion estas inconformidades y hatlazgos encontrados, con la
finalidad que no se vuelvan a presentar estos errores y sean corregidos de manera
oportuna y con esto liegar a una Administracion de la E.S.E. eficiente y eficaz al
manejo de los recursos y cumplir con los propuesto en el Plan de Desarrollo

Para constancia se firma en la Playa de Belén, Norte de Santander, a ios veintitrés
(23) dias del mes de septiembre del afio 2022.

WANDA MARCELA MANTILLA PEREZ.
Apoyo oficina de jefe de Control interno

: O, : gacrotariagerencla@hicy.gov.co/La
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La Playa de Belén, 07 de septiembre de 2022.

Seforita

DANIELA CARRASCAL CARRASCAL
Coordinadora SIAU

Contratista,

E.S.M.

REFERENCIA: Auditoria Interna al Proceso de del proceso de Informacion y Atencién
SIAU.

Cordial saludo:

En atencién a la auditoria del proceso de contratacion de prestacion de servicios
que se lievara a cabo por esta Dependencia, para el periodo comprendido del 01
de Enero al 19 de septiembre de la presente vigencia, me permito solicitar muy
amablemente ef préstamo de las carpetas que contienen los siguientes contratos
que seran objeto de auditoria:

a. Aplicacién de lista de chequeo disefiada de acuerdo a los procedimientos
estandanzados.
Efectuar visitas al area para evaluar el proceso SIAU.
Solicitar informacion acerca de los procesos del area segun su ambiente.
Revision y analisis de una muestra de diferentes servicios.
Revision y anélisis de cada uno de los procedimientos intemos y actos
administratives.

®caoo

Lo anterior informacion deberé ser entregada el 19 de septiembre de 2022, con la
carta de presentacion Firmada por la ¢ de la oficina de apoyo a la gestidén en la
coordinacién SIAU; de antemano se agradece la disposicién y suministro oportuno
de ia informacidon que se solicite para dar cumplimiento a la agenda programada.

Apoyt oficinalde Corltrol Interno

: . retariagorencla@hlicy.gov.co/La Playa de
.de.S.






{La Playa de Belén, 07 de septiembre de 2022,

Sefiorita

DANIELA CARRASCAL CARRASCAL
Coordinadora SIAU

Contratista.

E.S.M.

REFERENCIA: Auditoria Interna al Proceso de del proceso de Informacion y Atencién
SIAU.

Cordial saludo

Por medio del presente me permito informare que la Oficina de Control Intemo,
realizara desde e! 19 al 23 de septiembre de la presente vigencia, auditoria al proceso de
del proceso de Informacién y Atencién SIAU; esiad dirigido a verificar y evaluar los
diferentes procedimientos estandarizados para el area de informaciéon y atencién al
usuaric que haya o esté desarroliando la E.S.E; esto es procedimientos {Informacion y
Atencion, Incentivos, Gesiion de sugerencias, Quejas y reclamos, felicitaciones),
Programa e Humanizacién, Politicas, PQRS, Encuestas de satisfaccion, informes (
informe de satisfaccién, realizacion de Comités, normatividad aplicable al proceso) , del
periodo 01 de Enero det 2022 al 19 de septiembre, a cargo de la oficina de apoyo a la
gestion en la coordinacion SIAU, en cumplimiento al Plan Anual de Auditoria Interna
establecido para la vigencia 2022 y aprobado por el Comité Institucional de Coordinacion
de Control Intemno el dia 16 de febrero de 2022 mediante acta 004 de 2022.

Asi mismo, se solicita una relacion de la lista de chequeo disefiada de acuerdo a los
procedimientos estandarizados, efectuar visitas al area para evaluar el proceso SIAU,
solicitar informacién acerca de ios procesos del area segin su ambiente, revision y
analisis de una muestra de diferentes servicios, revision y andlisis de cada uno de los
procedimientos intemos y actos administrativos, obtencién de andlisis de evidencia y la
evidencia del levantamiento de Actas de Reunion, esta informacién debera hacera llegar
el dia 19 de septiembre de la presente vigencia, de antemano se agradece la disposicion
y suministro oportuno de la informacion gue se solicite para dar cumplimiento a la agenda
programada.

Lo anterior para su conocimiento y fines pertinentes.

PEREZ.
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