o Calle 12 N 8-99 B, Nazareth, Valencia -

E.S.E. HOSPITAL ,
= SAGRADO CORAZON DE JESUS 0314 5609641 @esehsc,@hmau.mm

Su salud, nuestra razén de ser ;
www.esehscj.com

Valencia, 20/05/2022.

OFICIO.
DE: OFICINA DE CONTROL INTERNO
PARA: CALL CENTER.

E.S.E. HOSPITAL SAGRADO CORAZON DE JESUS

ASUNTO: ENTREGA DEL PLAN DE AUDITORIA AL PROCESO DE CALL
- CENTER DE LA E.S.E. HOSPITAL SAGRADO CORAZON DE
JESUS DE VALENCIA.

Por medio del presente muy respetuosamente, le presentamos el plan de auditoria
interna que se realizara al proceso de CALL CENTER de la E.S.E. HOSPITAL
SAGRADO CORAZON DE JESUS, que se realizara el dia 25 de mayo de 2022 a

partir de las 08:00 AM, esperamos contar con su disponibilidad de tiempo.

Cordialmente

(Guiym Pluapilouer) . Q’QVU'\ 6“\%\&‘8
ZULIMTRUJILLO GUERRA
Auditor Responsable Auditado.

CONTROL INTERNO Péagina 1 de 1
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E.S.E. HOSPITAL E.S.E HOSPITAL SAGRADO CORAZON DE
SAGRADO CORAZON DE JESUS JESUS

| | Su salud, nuestra razéan de ser Valencia- Cérdoba

CONTROL INTERNO.

l. IDENTIFICACION

ACTA DE APERTURA DE AUDITORIA

PROCESO AUDITADO: CALL CENTER- FACTURACION.

ACTA N°: 004

FECHA: 25/05/2022 LUGAR: CALL CENTER.

HORA INICIO: 08:00 AM HORA FINAL: 12:00 P.M.

ACTA N° 004

Il. ORDEN DEL DIA

Asistencia
Presentacion
Propésito y Objetivos de la Auditoria

.l <

Control de Registro y Asistencia

lll. DESARROLLO DE LA REUNION

1. ASISTENCIA:
La reunion de apertura conté con los siguientes funcionarios:

Por parte del proceso auditado LINA GONZALEZ
Por parte del auditor

ZULIM TRUJILLO GUERRA
JHANINA DIAZ VIDAL

2. PRESENTACION:

Se llevd a cabo la presentacién de cada uno de los funcionarios que participaran y/o atenderéan como
designados las visitas de Auditoria como facilitadores y articuladores de la informacion requerida para su
desarrollo. Designando a la joven LINA GOZALES, como enlace (s) entre los auditores y el equipo
auditado. Luego se explicé por parte de los auditores el contenido del plan de trabajo, en cuanto a:
Metodologia de seguimiento y el término previsto para la ejecucién de la Auditoria.




E.S.E. HOSPITAL E.S.E HOSPITAL SAGRADO CORAZON DE
SAGRADO CORAZON DE JESUS JESUS

[ | Su salud, nuestra razén de ser Valencia- Cérdoba

CONTROL INTERNO.

3. PROPOSITO Y OBJETIVOS DE LA AUDITORIA:

El auditor explicé a los asistentes el propésito general de la auditoria a realizar consistente en:
Evaluar la conformidad del proceso frente al cumplimiento de las normas y procedimientos del proceso

Que involucra los siguientes objetivos especificos:

Examinar la caracterizacién de los procesos (entradas y salidas), realizar seguimiento sobre el
conocimiento y apropiacién del direccionamiento estratégico, tales como la misién, vision, politica de
gestion integral de la ESE. Verificar la documentacion del proceso, mapa de riesgo, tiempos y
procedimientos que se deben seguir cuando se trate de asignar una cita médica, indicadores vy
preparacién de informe.

4. CONTROL DE REGISTRO DE LA ASISTENCIA A LA REUNION DE APERTURA:

Proceso al que

Nombres y Apellidos Pertenece ylo Cargo Firma
Dependencia q
LINA GONZALES Call center- Asistente CALL J‘ ij [ L@v
Facturacién CENTER . e kpald e
ZULIM TRUJILLO GUERRA Control Interno Control Interno Al P Lo
JHANINA DIAZ VIDAL Calidad Calidad

;é
I
b
)




E.S.E HOSPITAL SAGRADO CORAZON DE

E.S.E. HOSPITAL JESUS
SAGRADO CORAZON DE JESUS Valencia- Cérdoba
[ Su salud, nuestrd razén de ser

CONTROL INTERNO.

I IDENTIFICACION
ACTA DE CIERRE DE AUDITORIA

PROCESO AUDITADO: CALL CENTER-FACTURACION

ACTA N°: 004

FECHA: 25/05/2022 LUGAR: CALL CENTER- FACTURACION.

HORA INICIO 08:00 AM HORA FINAL 12:00PM

ACTA N° 004

Il. ORDEN DEL DIA

Asistencia
Agradecimiento
Hechos Relevantes
Plan de Mejora

o koo o=

Informe de Auditoria

lll. DESARROLLO DE LA REUNION

1. ASISTENCIA :
La reunién de cierre contod con los siguientes funcionarios:

Por parte del proceso auditado LINA GONZALEZ

Por parte del auditor ZULIM TRUJILLO GUERRA
JHANINA DIAZ VIDAL

2. AGRADECIMIENTO:

Se agradeci6 a la lider del proceso o dependencia auditada, por la disponibilidad de los recursos fisicos y

logisticos que fueron solicitados para realizar el trabajo y por disposicién del personal que fue requerido
en las evaluaciones, que fueron realizadas.




E.S.E HOSPITAL SAGRADO CORAZON DE

E.S.E. HOSPITAL JESUS
SAGRADO CORAZON DE JESUS Valencia- Cérdoba
] Su salud, nuestra razén de ser

CONTROL INTERNO.

3. HECHOS RELEVANTES:

El auditor presenta los hechos més relevantes (fortalezas y debilidades), encontrados en desarrollo de la
auditoria:

La caracterizacion de los procedimientos se encuentran documentados, pero no se implementan en los
horarios establecidos, es decir, no se completa el ciclo para la asignacién de citas en la totalidad de las
horas dispuestas para tal fin, por razones que obedecen al desconocimiento del procedimiento y en
algunos casos por preferencia del paciente respecto del profesional con agenda disponible. El personal
auditado NO tiene claro el conocimiento del direccionamiento estratégico, la misién, visién y politica de la
gestion integral de la entidad. En cuanto a los riesgos, se observa que el area de CALL CENTER, las
sillas de la funcionaria no son las adecuadas y presentan fallas generandoles riesgo ergonémico, asi
mismo se nota un esfuerzo fisico al momento de contestar las llamadas pues solo existe un teléfono PBX
que tiene varias lineas habilitadas y no es posible contestarlas al tiempo; se tienen tres lineas habilitadas
para la asignacion de citas y una persona encargada de contestar permanentemente, lo que sucede es
que al contestar una llamada, el PBX deja las otras lineas como si estuvieran timbrando y no se
contestaran, pero también manifiesta el personal auditado que por esta razén se ha proyectado la oficina
del SIAU para asignacion de citas presenciales por lo que se hace necesario informar que se necesitan
mas funcionarias en el call center, de modo que se puedan contestar las llamadas de modo simultaneo.
Por otra parte, el procedimiento de call center pertenece al area de facturacion y se encuentra
documentado, al igual que el de asignacién de citas y durante la auditoria, se evidencié el respectivo
FLUJOGRAMA de dichos procedimientos, pero no se observa un acta de socializacién en el area de
facturacién. Con relacién a los indicadores de tiempos para la asignacion de citas, las funcionarias
conocen el indicador y no lo cumplen. El horario dispuesto para asignacion de citas es desde las 7.00 am
2 11.00 am y de 2.00pm a 5.00 pm y no se asignan citas dentro de las 72 horas, sino de un dia para otro,
es decir, hasta 24 horas, lo cual arroja un indicador positivo para la oportunidad, pero puede derivar en
insatisfaccion de los usuarios que no logran que les sea asignada la cita en su primer llamado de solicitud.
Cabe anotar que se dispone de cinco médicos para el drea de consulta externa y dos odontologos
generales en las jornadas de la mafiana y tarde. Existe un registro de citas asignadas para cuando se
solicita una cita, que detalla el nimero de documento, nombre del paciente, teléfono, CUPS, entidad,
contrato y observacion, asi mismo, para el enlace con facturacién, para que se haga la respectiva
facturacion de los servicios de salud que le sean prestados a los usuarios agendados.

Por otra parte, es importante resaltar que el software Salud Plus, permite a través de un mensaje de

texto la notificacion de asignacién de cita al usuario con los tiempos para la asistencia, facturacién y
cancelacion de las citas.




E.S.E HOSPITAL SAGRADO CORAZON DE
E.S.E. HOSPITAL JESUS

SAGRADO CORAZON DE JESUS Valencia- Coérdoba
| Su salud, nuestra rozén de ser

CONTROL INTERNO.

4. PLAN DE MEJORAMIENTO:

El responsable del proceso evaluado enviara el plan de mejoramiento propuesto a la Oficina de Control

Interno dentro de los 08 dias siguientes a la entrega del informe de auditoria seguin el formato establecido
(Plan de Mejoramiento).

5. INFORME DE AUDITORIA:

Finalmente se informé que se procederé a la entrega del informe final de la auditoria interna dentro de los
5 dias siguientes.

(/ﬁwm ﬁw,wé&oﬁmw .
7] 7

Auditor (Jefe Control interno)

I

Coordinador de calidad

g«m (orrda Nl

Lider del Proceso Auditado




o Calle 12 N 8-99 B. Nazareth, Valencia -

‘ 5 L8
- SEAG§ADO cglmcggllzg TE?UIE e 314 5609641 @esehscj@homil.cam

Su salud, nuestra razén de ser .
www.esehscj.com

Mayo 30 de 2022.

OFICIO

DE: OFICINA DE CONTROL INTERNO
PARA: CALL CENTER.

ASUNTO: ENTREGA DEL INFORME FINAL DE AUDITORIA AL PROCESO DE
CALL CENTER, DE LA E.S.E. HOSPITAL SAGRADO CORAZON DE
"’ JESUS DE VALENCIA.

Por medio del presente muy respetuosamente le presentamos el informe de
auditoria interna que se realizé al proceso de CALL CENTER de la E.S.E.
HOSPITAL SAGRADO CORAZON DE JESUS, el dia 25 de Mayo del 2022, con el
objetivo que levante su plan de mejoramiento y lo presente a la oficina de control
interno dentro de los 08 dias siguiente, si tiene alguna objecién al informe favor

presentarla con las evidencias.

Cordialmente Recibi.
.. /
_ @Uﬂm Aauiplir Qv Q_ﬁw éc;{j”zﬂ b
ULIM TRUJILLO'GUERRA LINA GONZALES.
Auditor Responsable Auditado.

C.C. Gerencia.

CONTROL INTERNO , Pigina 1de 1

X
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-3 Catle 12 N 8.99 B. Nazareth, Valencia -
, £.5.E. HOSPITAL Calle 1

SAGRADO CORAZON DE JESUS 14 5609641 esehscj@emaﬂmm

® Su salud, nuestro rozdn de ser )
@ www.esehsej.com

Valencia, Noviembre 22 de 2022.

Doctora:

ZULIM TRUJILLO GUERRA
Jefe de control interno

REF: ENTREGA PLAN DE MEJORAMIENTO DEL AREA DE CALL CENTER.
Por medio del presente oficio, realizo entrega del plan de mejoramiento del

area de CALL CENTER de la ESE HOSPITAL SAGRADQO CORAZON DE
JESUS, compromiso generado después de usted haber realizado la auditoria.

Quedo atenta a cualquier requerimiento.

ﬁ‘ éf)“!/l dl @QLA&M(Q

LINA GONZALE
Facturacion (Call center).

AREA CALL CENTER.
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