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1. INTRODUCCION

La oficina de Control Interno en desarrollo del Programa Anual de Auditorias aprobado
para la vigencia 2023 por el Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno de
la ESE HOMO, programé efectuar la auditoria interna al proceso de Informacion vy
Atencion al Usuario, desde el 01 de enero de 2023 al 30 de septiembre de 2023 sin
perjuicio de ampliar el alcance a periodos anteriores y otras areas o dependencias de
acuerdo a las circunstancias, labor que se adelant6 en el marco de sus funciones como
mecanismo de apoyo al cumplimiento de los objetivos de control establecidos en la ley
87 de 1993.

La auditoria estuvo orientada a identificar oportunidades de mejora para el Sistema de
Control Interno Institucional en los procesos relacionados, a través del analisis de su
objetivo, actividades y documentos anexos.

Para el desarrollo de esta, se tuvo en cuenta como marco normativo, las funciones
encomendadas por la ley 87 de 1993, que define el Control Interno como un sistema
integrado por el esquema de la organizacion y el conjunto de los planes, métodos,
principios, normas, procedimientos y mecanismos de verificacibn y evaluacion
adoptados por la entidad, con el fin de procurar que todas las actividades, operaciones y
actuaciones, asi como la administracion de la informacion y los recursos, se realicen de
acuerdo con las normas Constitucionales y legales vigentes, dentro de las politicas
trazadas por la direccion y en atencion a las metas y objetivos previstos.

2. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL.

e Se examind y evallo la adecuada y eficaz aplicacion del Proceso de
INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO, permitiendo adoptar las acciones
correctivas pertinentes que permitan orientar a los usuarios, acudientes y
familiares en cuanto a inquietudes, necesidades y requerimientos en la
prestacion del servicio.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Se verificd el cumplimiento al procedimiento de orientacion y atencion al
usuario.

e Se verificd el cumplimiento al procedimiento de gestion de las
manifestaciones del usuario.

e Se verifico el cumplimiento al procedimiento de satisfaccion de los
usuarios.

e Se verificd el cumplimiento de las politicas del proceso de informacion y
atencion al usuario.

3. ALCANCE:

Esta auditoria tuvo como propésito realizar un seguimiento al
cumplimiento del proceso de informacién y atencion al usuario, desde el
01 de enero al 30 de septiembre del afio 2023, sin perjuicio de ampliar el
alcance a periodos anteriores y otras areas o dependencias de acuerdo a
las circunstancias.

5. MARCO LEGAL.

e Procedimientos, riesgos, indicadores, puntos de control y demas criterios
del proceso.
e Normograma establecido en el SIGC.

6. METODOLOGIA:

Para el desarrollo de la presente auditoria se utilizaran la verificacion y andlisis de
documentos a través de pruebas selectivas, ademas se utilizaran las siguientes
Técnicas:

e Observacion: Es una manera de inspeccion, se verifico la informacion
soporte de las operaciones y la informacion dispuesta en los aplicativos
para tal fin.
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e Indagacién: Se obtuvo informacion verbal mediante averiguacion con
los responsables de la informacién en el area encargada de operar el
proceso.

e Documental: Se revisaron los procedimientos establecidos en el SIGC.

e Muestreo: Se seleccion6 una muestra representativa de la poblacion,
es decir, que represente lo mas fielmente posible a la poblacion a la
gue se pretende evaluar.

7. DESARROLLO DEL INFORME.

A continuacion, se relacionan los resultados obtenidos a partir de los criterios de
auditoria definidos para el proceso de apoyo logistico y ambiental.

7.1 Mapa de Riesgos.

Se evidencia mapa de riegos con seguimiento a 30 de septiembre de 2023 y
debidamente publicada en el SIGC.

7.2 Indicadores.

En el SIGC se observa publicados los indicadores del proceso de informacion y
atencion al usuario actualizados a 30 de septiembre de 2023.
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FICHA TECNICA DEL INDICADOR @
” Cidigo:M - FR- (¥ Wemsddn: Cuaria Pigina 1 de 2 " - )
Ziomno=
RESPONSABLE
NOMERE DEL INDICADOR FPROFPORCION DE SATISFACCION GLOEAL
Mo, total de ptes gue se consideran satisfechos con los semvicios recibidas
DEFINICION OPERACIONAL cmliEe =100 REPORTE MENSUAL
Mumero total de pacientes encuestados por 3 ips
AND 2023
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT HOY DIC TOTAL
Pacientes satisfechos 28 275 272 | 276 | 272 270 264 2457
Ve [PEEEmEs a1 281 278 a1 28 279 274 a1 279 2521
encuestado:
SATISFACCION 2023 00,00 [ 9786% | S749: | 96443 | 88I2EM a7 743K HE, 095 HE 425 9746
SATISFACCION 2022 A460% | 96,73 | A3E0M | A86EM | 9633 838,62 HE,3TH A7 88 83,38 A7 5 A7 88 83,78 377
SATISFACCION 2021 812 HEEDN | H3EEXM | 9612M 96,683 HE 582 767K 812 37,07 936,51 98,31 A7, 70 96,32
ESTAMNDOAR b L b L b L b L b L b L b L b L b L 95 b L b L
RESPONSABLE
NOMBRE DEL INDICADOR DEOFRTUMIDADERN RESPUESTS & QUEAS
M* d= Quejas respondidas entre 1y 15 dias
DEFINICION OPERACIONAL X100 REPORTE MENSUAL
Rl* total de quejas
AND 2023
ENE FEB MAR AEBR MAT JUN JUL AGD SEP oCcT HOY DIC TOTAL
MNUMERADOR 2021 3 2 7 2 ] 7 g 2 9 43
DENOMIMADOR 2021 3 z 7 z El T g z 9 43
RESULTADO 2025 00,0 00,0 00,0 00,0 00,0 100.0 00,0 00,0 00,0 100
RESULTADO 2022 00,0 00,0 00,0 00,0 00,0 00,00 | 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100
RESULTADO 2021 100,00 | 00,00 [ 100,00 [ 00,00 | 0000 | 100,00 | 100,00 100,00 00,00 00,00 100,00 100,00 100
ESTANDAR S0 a0 a0 30 a0 30 a0 a0 a0 30 S0 a0
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NOMBRE DEL INDICADDR PROMEDIO DiAS DE RESPUESTA A QUEJAS
SUMATORIA DIAS OE RESPLESTA A QUEJAS
DEFINICION OPERACIONAL X100 REPDRTE MENSUAL
I® tokal de quejas
ANO 2023
ENE FEB MAR AEBR MAT JUN JUL AGOD SEP ocT NOY DIC TOTAL
Valor del Mumeradar 28 7 53 13 S0 66 3 3 T 242
Walar del denominadar 3 2 T 2 3 T g 2 3 43
RESLLTADD 2023 .33 350 TAT 3.50 2,56 343 113 1.50 0,78 4,34
RESLLTADD 2022 5.50 4,50 0,63 7.60 T3 4,50 4,40 5,50 §.00 5,20 8,83 10,00 5.93
RESULTADO 2021 T.00 5,00 5,00 6.00 5,00 6,33 583 5.00 6.36 2.50 5.00 4,00 5.64
ESTAMDAR 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15
PROPORCION DE USUARIOS QUE RECOMENDARIAN EL HOSPITAL MENTAL DE
LA (AL [T ANTIOQUIA A FAMILARES Y AMIGOS
MNimero de usuarios que respondieron “definitivamente si" o probablemente =i* la pregunta
iRecomendaria a sus familiares v amigos el Hozpital Mental de Anticquia? REPORTE
DEFIMICION OPERACIONAL ®100 TRIMESTRAL
Mimera de usuarios que respondieron la pregunta
ANO 2023
TRII TRIN TRIM I TRI IV TOTAL
“Walor del Mumerador T. 14 T.140 T.140 T.140 26.964
“alar del dernominador T.332 7.3591 7.3591 7.3591 29.565
2023 36.ES 36,60 36,60 36,60
2022 6,65 36,60 36,60 36,60
2021 36.ES 36,60 36,60 36,60
Estandar a5 35 a5 35 95 35 a5 a5 35 35 a5 a5 35
RESPONSABLE
NOMBRE DEL INDICADOR PORCENTAJE DE QUEJAS POR PRESTACION DE SERVICIOS NO HUMANIZADDS
Moimero de quejas yreclamos par prestacion de semicios no humanizadas
DEFINICION OPERACIONAL X100 REPDRTE MENSUAL
Tatal de quejas v reclamos presentados en el perioda
ANO 2023
ENE FEB MAR ABR MAYT JUN JuL AGD SEP acT HOY DIC TOTAL
Valar del Mumeradar -] T 17 4 13 n 3 4 6 36
Walar del denominadeor 1 21 23 1 21 23 16 27 34 183
RESLLTADD 2023 v I3 T4 36 g2k Fdi S0
RESLLTADD 2022 25 214 48 S gE- 36 = Fa3 47 S0 39 #HOnA0! 43
RESULTADD 2021 00 | 100 1834 25 403 45 53 300 Fa 25 25 28 43
ESTAMDAR 1d e e 1d e 1d 1di 1d 1d 1d 1d 1d

© Y.

icontec

% UNIDOS @20

Calle 38 No 55-310 Bello-Colombia - Teléfono: (604) 4448330 Fax: (604) 4527479
Linea de atencién 018000 417474. Nit: 890.905.166-8. www.homo.gov.co

Cédigo: CTR-FR-06 Version: primera Fecha: 03/03/2022



http://www.homo.gov.co/

0,

ocial del Estado

EI(’)HST’;;:LHMENTAL DE ANTIOQUIA GOBERNAC'ON DE ANTIOQU IA

— Maria Upegui —

Republica de Colombia

H40OMO

7.3 Procedimiento de Orientacion y Atencion al Usuario.

Este procedimiento tiene por objetivo orientar a los usuarios, acudientes y familiares en
cuanto a inquietudes, necesidades y requerimientos en la prestacion del servicio y
aplica a todos los procesos y empleados que reciben usuarios que requieren
orientacion sobre la prestacion de servicios en la ESE Hospital Mental de Antioquia
“Maria Upegui — HOMO".

Las inquietudes del usuario, acudiente o familia se identifican por medio de:

Buzén de sugerencias: Los cuales se abren cada 3 dias habiles (Procedimiento
SIGC); los buzones estan ubicados en sitios estratégicos de la institucion como
son sala de espera de farmacia, en la sala de la entrada principal y cada servicio
de hospitalizacion.

Las inquietudes extraidas del buzoén se clasifican en pregunta, queja, reclamo,
sugerencia o felicitacién, luego de la clasificacion se sube al SAIA direccionando
al responsable de la respuesta y se tiene un tiempo de respuesta de 3 dias
hébiles por parte del responsable de la respuesta y 15 dias para dar respuesta al
usuario. Se realiza un acta de apertura cuando se revisan buzon de sugerencias.

P&gina web: las inquietudes se direccionan directamente al SAIA.

Correo electronico: Se clasifican en pregunta, queja, reclamo, sugerencia o
felicitacion, luego de la clasificacion se sube al SAIA direccionando al
responsable de la respuesta.

Presencial (escucha activa): Se actia inmediatamente.

Telefénicamente: Se escucha el usuario y da solucion inmediata.

Chat: No es muy coman.
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Entre algunas actividades del procedimiento de orientacion y atenciéon al usuario
tenemos:

- La verificacion de seguridad social para la atencion del paciente se realiza
cuando existe alguna situacion.

- No existe el comité anti tramites y cuando existia los gestionaba el area de
planeacion.

- Las donaciones son esporadicas y no se realiza ningun tipo de registro.

- Se educa a los usuarios de como sacar por medio de la pagina web los
certificados médicos y si el certificado es con diagnostico lo expide gestion
documental, pero solo es entregado al paciente o un ente de control.

7.4 Procedimiento de Gestidn de las manifestaciones del Usuario.

El objetivo de este procedimiento es gestionar las quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y preguntas de los usuarios, familia y acudientes para lograr una atencion
integral.

Se realiza clasificacion de las manifestaciones, se ingresan al SAIA cuando es el caso,
se realiza el tramite de respuesta a la PQRS F través del SAIA realizando seguimiento
dentro de los 3 dias habiles y se evidencia la respuesta al usuario dentro de los
términos de ley.

Del sistema SAIA se puede evidenciar el consolidado de las PQRS F y el estado en que
se encuentran. La lider de la oficina de orientaciéon y atencién al usuario se realiza
informe mensual, trimestral y semestral de las PQRS F con indicadores y se envia a los
lideres del proceso como son las Subgerencias, Gerencia y copia a Control Interno.
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Cuadro 1: Manifestaciones gestionadas en el mes de septiembre de 2023

MES DE SEPTIEMBRE DE 2023
CLASIFICACION CANAL DE INGRESO
) ESCUCHA LINEA INF.
BUZON DE ACTIVA CORREO CORREO o) PAGINA
PIRS L IZ EESMVARA | CAMTIRAD | o ermemvene (OFICINA | ELECTONICO | CERTIFICADO | Y!&T | TELEFON | WEB
SIAU) o)
Quejas 9 5 1 0 0 0 0 3
Reclamos 25 18 2 1 0 0 0 4
Sugerencias 3 3 0 0 0 0 0 0
Felicitaciones 7 7 0 0 0 0 0 0
Solicitud de cita 45 4 0 18 0 0 0 23
Solicitud de
informacion acerca 1 0 0 1 0 0 0 0
de la institucion
TOTAL MES 90 37 3 20 0 0 0 30

7.5 Procedimiento Satisfaccion de los Usuarios

Este procedimiento es conocer el grado de satisfaccion de los usuarios,
acudientes y familiares con los servicios prestados, lo realizan todos los
servicios prestados por la institucion.

Cada trimestre se entregan 150 formatos para realizar las encuestas en cada
servicio dejando evidencia de recibido, cada servicio realiza 3 0 4 encuestas
diarias. El ultimo dia del mes se reciben las encuestas diligenciadas, en la
oficina de atencién al usuario, se verifica que estén debidamente diligenciadas,
las auxiliares de informacion las ingresan a una planilla en Excel donde también
tiene acceso la subgerencia de prestacibn de servicios y se realiza el
consolidado mensual de estas; se envia informe a lideres del proceso y las
encuestas fisicas se guardan por un afio.
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Estimado Usuario:

Estzs encuests tiene como finalidad conocer su opinién scbre la atencidén gue recibid en el Servicio de Intemacicn
{Hospitalizacion). Por favor de respuests a |a totslided de |as siguientes preguntas:

Marque con una 2 equis [a respuesta que elija.

Municipio, EFE

A continuacian, califique de 1 a 4 los siguientes aspectos, teniendo en cuenta que:
1=Male 2= Regular 3=Bueno 4= Excelente

PREGUNTA Malo | Regular | Bueno | Excelente
1. Como considera el tiempo que la institucion tardd en
trasladarle del servicio de ingreso (urgencias, consulta
externa) al servicic de hospitalizacion
2. El Trate y amabilidad que le brindd el personal de
enfermeria, fue:

3. El Trato v amabilidad gue le brindd el personal médico
{médico general y psiguiatra), fue:

4, El Trato v amabilidad que le brindd el personal trabajo
social fue:

5. La identificacion wverbal y el porte de la escarzpelz por
parte del personal de salud que lo atendid, fue:

€. La informacién brindada acerca de los Derechos vy
Deberes del usuario, |a evalia coma:

7. Las Condiciones de privacidad v confidencialidad durante
la hospitalizacion fuercn:

8. La dispeosicion y contacto visuzl de los profesionales en
{psiquiatria, psicologia, trabajo  social, nutricion,
enfermeria} para atender las preguntas e inguietudes
relacionadas con su estade de salud vy trztamiente,
fueron:

%. La atencion realizada por el profesional [psiquistra,
psicologe) durante la estancia hospitalaria, lz evalda
coma;

10. La informacion suministrada por los profesionales en
(psiguiatria, psicologia, trabajo  social, nutricien,
enfermeria) sobre su problema de salud, plan de
tratamiento y recomendaciones a seguir, las considera:

11. La limpieza, comedidad v seguridad del servicio ds
hospitalizacidn, le parecieron:

12. La atencion por parte del perscnal de wigilancia vio
servicios generales, |z evalda como:

12. La informacién suministrada sobre horarios de visita,
manejo de pertenencias, manipulacién y separacién de
basuras y que hacer en caso de emergencia, la considera
coma:

14. Como califica la alimentacidn gue recibid durante |z
Hospitalizacien:

15. Usted recomendaria el hospital a un familiar o amigo

Una atencién con altos estandares de calidad y seguridad, es nuestra prioridad. Por faver, denos
a conocer sus sugerencias o comentarios a continuaciéng
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7.6 Politicas

A. Politica de servicio al ciudadano:
Esta politica tiene por objetivo garantizar a los usuarios de la E.S.E. Hospital
Mental de Antioguia Maria Upegui-Homo, una atencién digna, amable y
respetuosa, a través de la aplicacion de los valores institucionales: Honestidad,
respeto, compromiso, justicia y diligencia, bajo el principio de humanizacion, con
el fin de ofrecer un excelente servicio.

Se Observa que el horario de atencién esta desactualizado, la atencién es de
7:00 am a 5:00 pm, la lider del area manifiesta que se envi6 la actualizacion a
calidad y no han realizado la publicacion.

Se realiza capacitacion permanente a usuarios y funcionarios en temas
relacionados con: Atencién al usuario, Humanizacion en la atencion, Derechos y
Deberes de los usuarios, Atencién preferencial, el area presenta evidencias
fotograficas de las capacitaciones.

B. Politica de racionalizacién de tramites
La Politica de Racionalizacion de Tramites tiene como objetivo facilitar el acceso
de los ciudadanos a los tramites y otros procedimientos administrativos de
manera mas agil y efectiva. Busca simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y
automatizar los tramites existentes, acercando el ciudadano a los servicios que
presta el Hospital.

Se realizar la priorizaciéon de tramites los cuales se reportan en el SUIT (Sistema
anico de informacién tramites) este es responsabilidad de la Direccién Técnica
de Planeacioén, la oficina de atencién al usuario colabora con la informacion a
reportar.

C. Politica de participacion ciudadana en la gestién publica
Tiene por objetivo fomentar la participacion ciudadana en la institucién a través
de la intervencion y participacion de los usuarios en la toma de decisiones con
respecto a las acciones, servicios y recursos de la institucion, generando un
impacto en la atencion a los mismos, teniendo en cuenta que es un derecho que
tienen como usuarios a ser escuchados.
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La institucion fomenta la participacion ciudadana mediante los siguientes:

- Asamblea de usuarios, se reune cada dos meses.

- Rendicion de cuentas. Se realiza anual.

- Asistencia a las reuniones programadas por al DLS del municipio de Bello.

- Participa del COPACO Municipal.

- Participacion del Consejo Territorial Municipio de Bello.

- Asistencia a las reuniones programadas por la SSSA de Antioquia.

- Asistencia a las reuniones ordinarias con la Asociacion de usuarios.

- Participacion en reuniones de Junta Directiva por medio de un integrante de la
asociacion de usuarios.

- Participacion en el comité de gestion.

D. Politica de participacion en salud
El objetivo de la politica de participacion en salud fomentar la
Participacion ciudadana en la institucion, realizando funciones de control,
gestion vy fiscalizacién, con el fin de mejorar el desempefio en los
servicios de salud, implementando planes que incorporen cambios de
procesos respecto a la participacion social, mecanismos de incentivos
financieros y mecanismos de difusién e informacion.

Se realizan actividades educativas anuales con usuarios, asambleas,
funcionarios de la institucién y la direccién local de salud de Bello, se
cuenta con evidencias fotogréficas.

E. Politica de atencién preferencial
El objetivo de esta politica es garantizar a los usuarios que se presentan a la
institucion a solicitar un servicio y que requieren atencion preferencial, esto es
prioridad en la atencion, una atenciébn humanizada, teniendo en cuenta sus
necesidades y capacidades, contando con un puesto de atencidon especial,
donde sean atendidos de forma agil, rapida y oportuna.

Esta politica es dada a conocer por medio de la pagina web en la induccion
virtual que realiza los funcionarios y contratistas al ingresar a laborar en la
institucion.
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ASPECTOS POSITIVOS:

Buena disposicion del personal para el desarrollo de la auditoria.

Se realiza gestion al total de PQRS que llegan a la institucion.

Se evidencia cumplimiento en las actividades establecidas en los procedimientos
y politicas.

RECOMEDACIONES

Seguimiento a la publicacion en el SICG de los documentos actualizados del
proceso por parte del &rea de calidad.

Ubicar una funcionaria de atencion al usuario en la recepcidén principal del
hospital para que realice las funciones de informacién y orientacion a los
usuarios.

Analizar la posibilidad de ubicar el Call Center en las instalaciones del HOMO; ya
que se observa que la principal manifestacién de los usuarios es la dificultad
para adquirir citas.

CONCLUSION

El proceso de Orientacion y Atencion al Usuarios se realiza con forme a lo establecido
en los procedimientos, teniendo una gestion completa para el periodo auditado. Por tal
motivo no se generan observaciones y hallazgos.
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Atentamente,
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Juan Guillermo Henao Gémez
Jefe Asesor Control Interno
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA

Republica de Colombia

Maria Camila Jiménez Jiménez
Abogada-Contratista

HF—

Luz Deisy Tamayo Palacio
Profesional Universitario (E)
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