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DIRECTIVO RESPONSABLE

Gerente y subdireccion Administrativa

DESTINATARIO

Gerente y subdireccidon Administrativay
funclonarios responsables del proceso.

FUNCIONARIOS QUE PARTICIPAN EN
LA  AUDITORIA

o Elsy Pilar Jaramillo Auxiliar Oficina Atencién a!
Usuario
¢ Diana Lucfa Mesa Asesora Control Interno

ASPECTOS GENERALES DEL PROCESO DE AUDITORIA

OBIETIVO

Verificacion  del cumplimiento de ejecucién de
encuestas a usuarios por servicios recibidos en la ESE
obteniendo resultados por servicios y consolidado
institucional, dando cumplimiento a la ley 1474 del
2011 Estatuto Anticorrupcidon y la ley 1712 de
Transparencia y Acceso a la informacion.

ALCANCE

Se tomd para la presente auditoria los consolidados
por servicios y totales institucionales de las encuestas
de satisfaccion llevadas a cabo a los usuarios durante
toda la vigencia 2017.

PROCEDIMIENTOS EFECTUADOS

Se verifica la existencia de encuestas y proceso de
tabulacién para obtener los resultados de encuestas de
satisfaccion por servicios recibidos en la ESE Hospital
San Juan de Dios de Titiribi y la verificacién en la pagina
web de la institucién en el link de transparencia.

HALLAZGOS

¢ Seevidencia la ejecucion mensual de encuestas de
satisfaccién efectuadas a los usuarios de servicios




de la ESE, donde se obtiene resultados por
servicios y consolidado institucional.

¢ Se registra un promedio de satisfaccion de los
usuarios por los servicios recibidos en ia ESE para
el periodo enero a diciembre del 2017 del 99.5%,
(Adjunto informe detallado).

e Se evidencia fa publicacion de los resultados de las
encuestas en la pagina web institucional, link
transparencia, cumpliendo con la obligacién
contenida en la ley 1712 del 2014

CONCLUSIONES:

1. La ESE cuenta con proceso definido para llevar a cabo las encuestas de satisfaccién de
usuarios, llevandose a cabo de forma mensual, permitiendo obtener resultados por
servicios y como consolidado institucional, por consiguiente se facilita el tomar acciones
de mejoramiento de forma directa sobre los servicios que resultan con calificaciones por
debajo del 95% de niveles de satisfaccion.

2. Se observa en el cuadro resumen de encuestas que los servicios de Farmacia,
Hospitalizacién, Laboratorio, Odontologia, Rayos X, obtuvieron una calificacién de
satisfaccion del 100%, los servicios de Consulta Externa y Urgencias obtuvieron una
calificacion del 99.7% que aunque es menor sigue siendo excelente.

3. La ESE San Juan de Dios de Titiribi, lleva a cabo los procesos propios de oficina de atencién
del usuario, entre los cuales se encuentra la medicién de la satisfaccién por los servicios
recibidos, mediante la realizacién de encuestas de satisfaccién, en busqueda de obtener
informacién frente a la percepcién del usuario sobre los servicios recibidos en ia ESE,
siendo este un insumo importante para la gerencia, administracion y demds funcionarios
para mejorar dia a dfa los procesos de atencién, asi como también se observa la publicacién
de los resultados de las encuestas en la pégina web institucional y las carteleras
institucionales, atendiendo a las directrices de transparencia.

ACCIONES DE MEJORAMIENTO PROPUESTAS

Dar continuidad al proceso de encuestas de satisfaccion a los usuarios en atencién al
cumplimiento de Jas normas que lo regulan y como Instrumento informativo para latoma de
decisiones en la busgueda del mejoramiento continuo institucional.

esa Nicto
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