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Auditoria de gestion en el area de consulta externa del centro de atencion ambulatoria IESS

Resumen

El desarrollo del presente articulo de gestion eficiente en el area de consulta externa de los
centros de atencién ambulatoria IESS fue con el propoésito de determinar las falencias que
impiden el desempefio de la institucion, por una parte, la inexistencia de mision, vision, objetivos
y metas que repercuten en la eficiencia eficacia de los procesos para lo cual se planted un
objetivo, determinar la importancia de la gestioén para mejorar los procesos del area del centro de
salud. Debido a que el personal no desempefia sus funciones acordes a su perfil profesional, no se
cumple con las politicas que la institucion tiene establecido, no reciben capacitaciones para que
mejoren su desempefio en las actividades diarias por ellos realizadas y existe un porcentaje que
desconoce de la mision, vision y objetivos lo que tiene como consecuencia que el personal no
actué de acuerdo con las funciones del trabajo. Para darle una solucion a los problemas
detectados, se planted objetivos especificos, metodologias, hipotesis, asi mismo se aplicaron
técnicas de recoleccion de datos para conseguir la hipétesis que avalizo el planteamiento de la
propuesta, es decir el desarrollo de la auditoria de gestion con sus fases especificas que permite
encontrar falencias que deben fortalecer para el buen desempefio de los procesos.

Palabras claves: Gestion; procesos; control interno; politicas; propuesta.

Abstract

The development of this article of efficient management in the area of external consultation of the
IESS ambulatory care center was with the purpose of determining the flaws that impede the
performance of the institution, on the one hand the nonexistence of mission vision objectives and
goals that impact in the efficiency, effectiveness of the processes for which an objective was set
to determine the importance of management to improve the processes of the health center area.
Because the staff does not perform their duties according to their professional profile, they do not
comply with the policies that the institution has established, they do not receive training to
improve their performance in the daily activities carried out by them and there is a percentage
that is unaware of the mission, vision and objectives which has as a consequence that the staff
does not act in accordance with the functions of the work. To give a solution to the problems

detected, specific objectives, methodologies, hypotheses were proposed, and data collection
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techniques were applied to achieve the hypothesis that supported the proposal’s approach, that is,
the development of the management audit with its specific phases that allow finding flaws that
should be strengthened for the good performance of the processes.

Keywords: Processes; internal control; policy; proposal.

Resumo

O desenvolvimento deste artigo de gestdo eficiente na area de consulta externa dos centros de
atendimento ambulatorial do IESS teve como objetivo determinar as deficiéncias que impedem o
desempenho da instituicdo, por um lado, a falta de missdo, visdo, objetivos e metas que tenham
impacto na eficiéncia e eficacia dos processos para os quais foi estabelecida uma meta, para
determinar a importancia da gestdo para melhorar os processos da area do centro de saude. Como
0 pessoal ndo desempenha suas fungdes de acordo com seu perfil profissional, ndo cumpre as
politicas estabelecidas pela instituicdo, ndo recebe treinamento para melhorar seu desempenho
nas atividades diarias por ele realizadas e existe um percentual que desconhece missdo, visdo e
objetivos que tém como consequéncia que o pessoal ndo atue de acordo com as funcbes do
trabalho. Para solucionar os problemas detectados, objetivos especificos, metodologias, hipoteses
foram propostas e técnicas de coleta de dados foram aplicadas para alcancar a hipotese que
sustentava a proposta, ou seja, 0 desenvolvimento da auditoria gerencial com seus fases
especificas que permitem encontrar falhas que devem ser reforcadas para o bom desempenho dos
processos

Palavras-chave: Gestao; processos; controle interno; politicas; proposta.

Introduccion

La situacion de cambio continuo obliga a las organizaciones a adaptarse a los nuevos paradigmas
corporativos, entregar servicios puede presentar dificultades, si no se toman las medidas
planificando, organizando, dirigiendo y controlando de manera eficaz la direccion y politicas de
la institucion. Para alcanzar el éxito se debera revisar continuamente la validez de sus objetivos,
estrategias, modo de operacion, tratando siempre de anticiparse a los cambios y adaptando las
planificaciones a dichos cambios.
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Los sistemas de salud a nivel mundial ha tenido muchos cambios en la Gltima década, la mayoria
de ellos enfocados en temas tecnoldgicos y otra parte en la calidad de prestacion de servicios que
otorgan a los usuarios, el buscar mejoras progresivas que lleven a la eficiencia eficacia de sus
servicios con la implementacién de sistemas que evallen regularmente estas instituciones. En los
ultimos afios el Seguro Social del Ecuador ha incrementado el nimero de afiliados debido a que
se han establecidos nuevas leyes laborales donde se obliga a los empresarios afiliar a sus

empleados pagandole todas las atribuciones que por ley les corresponden.

El presente trabajo realizado a la institucién IESS, del canton Jipijapa se desarrolla en base a los
lineamientos, normas y procedimientos que rigen las técnicas modernas de la auditoria,
identificando la problemaética para la consecucion de los objetivos, dando paso a la recopilacion

de la informacidn tedrica necesaria que sustente los fines de la investigacion.

Antecedentes

La salud a nivel mundial es una tematica muy difundida y discutida por los seres humanos, desde
tiempos remotos se ha batallado para combatir enfermedades que han ocasionado la muerte a
miles de personas, esto ha ocasionado cada vez mas se establezcan normas de salud que
prevengan y controlen el brote de nuevas pandemias, por ello las organizaciones mundiales de
salud trabajan en conjunto con prestadores de servicios médicos para optimizar una atencién
calidad que se eficiente y equitativa.

De acuerdo con el Instituto de Medicina de los Estados Unidos, “la atencion en salud debe ser:
efectiva, oportuna, segura, eficiente, equitativa y centrada en el paciente, todas las dimensiones
anteriores se sustentan en las competencias de los profesionales que prestan el servicio, es decir,

en su idoneidad profesional y en sus calidades personales y humanas™. (TOGLIETTI, 2008).

Entendido lo anterior, se hace evidente que una organizacién de salud que se comprometa con su
comunidad a prestar servicios de alta calidad tiene que gestionar todas y cada una de las
dimensiones de la calidad esbozadas y demostrar, mediante indicadores confiables, es decir,
validos y precisos, que la atencion brindada a sus usuarios cumple con ser efectiva, oportuna,
segura, eficiente, equitativa y centrada en el paciente, y que su equipo humano es competente, tal

como se definio. (Organizacion para la Excelencia de la Salud., 2014).
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Desarrollo

Con respecto a la definicion de la calidad Gilmore se refiere que la calidad consiste en satisfacer
0 superar las expectativas de los clientes de manera congruente. Es juzgar una realidad frente a
una referencia, cuadro o contexto, seguida de evaluaciones sistematicas. Existe siempre un
estandar basico y referencial, y un indicador para verificar si ese estandar fue alcanzado o no.
Este mismo autor refiere que la calidad es un concepto clave hoy en dia para los servicios de
salud y la Organizacion Mundial de Salud la define como:

Un alto nivel de excelencia profesional.

Uso eficiente de los recursos.

Un minimo de riesgos para el paciente.

Un alto grado de satisfaccion por parte del paciente.
Impacto final en la salud. (GILMORE, 2003).

“La participacion de la Auditoria de Gestion en los procesos de adquisiciones para el sector
interior va a permitir tener un mejor control en las contrataciones, en la elaboracion de las bases y
la mejor seleccion de profesionales que integren los comités especiales, tal como lo evidencia la
encuesta que arroja los datos obtenidos, que permitieron verificar el sistema de Auditoria de
Gestion, programacion y control permite una gestion eficiente y eficaz del area de logistica de
compras; pudiéndose determinar que el trabajo de campo ha establecido que la Auditoria de
Gestion en los recursos del estado optimiza los procesos de adquisiciones en el sector interior.”

(Sebastiani, 2013)

Se pudo constatar que se deben implementar manual de funcionamiento para el buen desempefio
de la organizacion, para asi de esta manera poder determinar el grado de cumplimiento de sus
deberes u obligaciones estipuladas estos resultados positivos conlleva a tener una buena
estabilidad que permiten ser beneficiosos para toda organizacion, por ejemplo la potenciacion del

recurso humano constituye el eje primordial para elevar el desempefio laboral de los empleados.
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Auditoria

La Auditoria ha sido definida por Williams P. Leonard como: “Un examen completo y
constructivo de la estructura organizativa de la empresa, institucion o departamento
gubernamental; o de cualquier otra entidad y de sus métodos de control, medios de operacion y
empleo que dé a sus recursos humanos y materiales” (Leonard, 1991). Asi mismo Arthur W.
Holmes conceptualiza a la Auditoria como el examen critico y sistematico de la actuacion y los
documentos financieros y juridicos en que se refleja, con la finalidad de averiguar la exactitud,
integridad y autenticidad de los mismos" (Holmes, 1984).
Estos dos autores definen a la auditoria como un examen de los componentes de la organizacion,
debido a esto es necesario para el sector financiero y comercial son planteados por personas
capacitadas, tener experiencia laboral es decir le dan un grado de caracter valorativo a las
funciones auditadas, evaluando si se estan cumpliendo las actividades de qué forma se las
cumple, con el objetivo de poder emitir una opinion favorable y a su vez ayudara en la toma de
decisiones tanto para el personal como el ente auditado.
Otras definiciones “la recopilacion y evaluacion de datos sobre informacion de
una entidad para determinar e informar sobre el grado de correspondencia entre la
informacion y los criterios establecidos. La auditoria debe ser realizada por una
persona competente e independiente” (Cepeda, 1997). Juan Santillan Gonzalez
sefiala que la auditoria “es una funcion independiente de evaluacion establecida
dentro de una organizacién, para examinar y evaluar sus actividades como un
servicio a la misma organizacion. Es un control cuyas funciones consisten en
examinar y evaluar la adecuacion y eficiencia de otros controles” (Santillana,
2000). “La auditoria constituye una herramienta de control y supervision que
contribuye a la creacion de una cultura de la disciplina de la organizacion y

permite descubrir fallas en las estructuras o vulnerabilidades existentes en la
organizacion” (Torres, 2015).

De esta manera se entiende que la auditoria se basa y se maneja bajo evidencias que son
necesarios para el buen control mediante la utilizacion de papeles de trabajo que sustentan el
trabajo realizado con las normas, principios que establece dicha auditoria se definiria como un
tipo de examen o evaluacion que se lleva a cabo siguiendo una cierta metodologia, en la que se

analiza detenidamente las acciones de una entidad y los documentos donde las mismas han sido
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registradas determinando si las medidas que se han tomado en los diferentes casos son adecuadas

y han beneficiado a la misma.

En este sentido, la auditoria determina que con los avances tecnoldgicos y sociales se manifiestan
que en el mundo empresarial los auditores internos o independientes; realicen el examen de
manera correcta y oportuna el o los auditores se debe elegir a alguien con la debida preparacion
en el area, que tenga conocimiento no solo de los métodos, sino también de la organizacion que

se va a auditar, sus funciones, procesos, finalidades.

La finalidad que mencionan estos autores es la necesidad de ayudar a los miembros de una
empresa a desarrollar adecuadamente sus actividades, fomentando determinadas acciones y
revisando detenidamente la funcion que cada uno desempefia dentro de la organizacion, para que
se imponga un modelo de gestion de excelencia y lograr mayores beneficios de la organizacién y
de esta manera conocer la fiabilidad de los resultados mediante la optimizacion que se aplicara a
la auditoria, dichos resultados seran utilizados para reformar los campos que la organizacion
requiera, conllevando al desarrollo de la misma y al incremento de los objetivos y metas

institucionales.

Caracteristicas de la auditoria
La auditoria fomenta la eficiencia, reduce los riesgos de fracaso de los objetivos y ayuda a

garantizar la fiabilidad de la informacion y el cumplimiento de las leyes y normas vigentes.

Debido a que la auditoria es util para la consecucién de los objetivos de toda entidad, cada vez es
mayor la exigencia de implementar mejores sistemas de control interno y de informes sobre los
mismos, de este modo la auditoria es considerada cada vez mas como una solucion a numerosos

problemas potenciales de la gestion de los procesos.
Para (Kell, Ziegler, & Boynton, 1996) las caracteristicas de una auditoria son:

Es objetiva, significa que el analisis es imparcial, deber ser realizado con una actitud mental
independiente, sin influencia personal ni politica, sometida solamente al juicio del auditor. Es
sistematica y profesional: la auditoria debe ser cuidadosamente planeada, con auditores que

cuenten con la capacidad técnica y profesional requerida, las cuales se atienen a las normas de
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auditoria establecidas, la ética profesional y respetando las fases del proceso de auditoria:
planeacion, ejecucion e informe. Finaliza con un dictamen de un informe escrito que contienen
los resultados del examen practicado, el cual debe conocer de previo la persona auditada las

conclusiones y debilidades tendientes a la mejora de las debilidades encontradas.

El objetivo de la auditoria
La auditoria tradicional enfocada al &mbito financiero buscada determinar la confiabilidad de los
sistemas financieros de una empresa, mediante el estudio del control interno, el entorno en que se
desenvuelve, reglamentos que los rigen y los bienes con que cuenta, para verificar si se estan
cumpliendo las metas trazadas a inicios de la organizacion, a fin de tomar acciones correctivas en
las que necesitare aplicarse.
Ciertos autores manifiestan que el objetivo principal en un estudio de auditoria es
buscar la identificacion de falencias en los procesos, siendo estos hallazgos de los
objetivos que no se estan cumpliendo en la empresa. El incremento de la
productividad es un motivo justificado por el cual los auditores concentran sus

recursos a fin del mejoramiento de los programas institucionales y la reduccion de
los costos operativos (Cashin, Neuwirth, Abad, & Levy, 1999).

Por lo tanto se justifican las decisiones de auditar una organizacion si se pretende optimizar el
desempefio de la empresa, fortificando el valor agregado de la organizacién ante la competencia
del mercado global, mejorando cualitativamente el producto o servicio que se brinda a los

usuarios.

Fases de la auditoria
Para el desarrollo de la auditoria se consideran diversas fases para que el trabajo se realice de
forma organizado se describen las etapas en cinco fases:

Fase 1

Diagnostico y conocimiento preliminar

Inicia con la fase del diagnostico, en la cual se debe tener un conocimiento general de la empresa
a fin de conocer la misidn, visién, objetivos, metas, politicas, estrategias y cultura organizacional.

Para conseguirlo el auditor visita las instalaciones de la empresa para observar el desarrollo de las
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actividades y operaciones de la empresa. Revisa el archivo corriente y permanente de la
informacion de auditorias anteriores.

En esta fase se utilizan técnicas de auditoria y se realizan los cuestionarios y entrevistas En
conclusién esta fase permite acumular informacion clave para el desarrollo de la planificacion

especifica, estimando, en esta fase, una importante aproximacién de los riesgos.

Fase 2

Planificacién especifica

Aqui se cumple con un objetivo fundamental: disefiar una estrategia de trabajo a la medida de las
necesidades de la organizacion. En como ya disponiendo de una informacion aproximada de los
riegos, se abarcan los principales componentes determinados, permitiendo evaluar el
cumplimiento en el control interno para establecer debilidades que a su vez contribuyen a fijar
objetivos claros en el plan de auditoria. Para que una vez identificado los objetivos de la
auditoria, el auditor revisa y analiza la informacion y documentacion obtenida en la fase

preliminar, identificando controles claves para verificar su cumplimiento.

Fase 3

De Ejecucion

Es la aplicacion de los programas de trabajo disefiados por la estrategia de trabajo a seguir, como
resultado de la aplicacion de los programas de trabajos, se determinan las areas que requieren
mejoras a partir de los resultados que se sustentan en los hallazgos. El producto de esta fase, es
preparar el informe que contiene comentarios, conclusiones y recomendaciones, actividad

concluyente de la fase comunicacion.

Fase 4
Comunicacion de resultados
Se cumple durante todo el proceso de la auditoria, su propdsito impulsa la toma de acciones

correctivas.
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Fase 5

Seguimiento

Aqui se evalua el cumplimiento de acciones correctivas, en esta fase se sustenta el valor agregado

del trabajo del auditor.

Importancia de la Auditoria de gestion

El Manual de Auditoria Gubernamental de la Contraloria General del Estado sefiala que este tipo
de auditoria examinara y evaluara los resultados originalmente esperados y medidos de acuerdo
con los indicadores institucionales y de desempefio pertinentes. Constituirdn objeto de la
auditoria de gestion: el proceso administrativo, las actividades de apoyo, financieras y operativas;
la eficiencia, efectividad y economia en el empleo de los recursos humanos, materiales,
financieros, ambientales, tecnoldgicos y de tiempo; y, el cumplimiento de las atribuciones,
objetivos y metas institucionales. (MANUAL DE AUDITORIA GUBERNAMENTAL, 2012).

La teoria de sistemas y los procesos de atencion médica

El abordaje sistémico no es una nueva ciencia, ni siquiera una nueva disciplina; es un punto de
vista original sobre la realidad, un método para abordar los fendmenos complejos.

Permite una vision sintética de los problemas teniendo en cuenta que hasta ahora ha prevalecido
sobre todo en las ciencias la vision analitica y alli donde el analisis descompone un fendmeno en
tantas partes elementales como propiedades estudia y va, de lo simple a lo complejo; la sintesis
intenta plantear la totalidad en su estructura y su dindmica; en lugar de disociar recompone el
conjunto de relaciones significativas que ligan a los elementos en interaccion, actitud a la cual
corresponde precisamente la nocidn de sistema, ésta hace referencia menos a las definiciones de
un objeto particular que a una perspectiva especifica y fecunda sobre materias muy diversas de la

realidad fisica, biologica y humana en interaccion. (ABEIJON, 2007)

Calidad en la consulta externa
El concepto de calidad en el cuidado de la salud incluye aspectos adicionales a la calidad técnica
de los procedimientos diagnosticos y terapéuticos, abarcando aspectos como responder en forma

pronta, satisfactoria, culturalmente relevante y facil de entender a las preguntas de los pacientes o
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plantear y realizar los procedimientos médicos en forma tal que no sean percibidos como
atemorizadores. Es de notar que la calidad en la prestacion de servicios de salud tiene una
dimensién ética que le es inseparable, que va mas alla de las relaciones costo-eficiencia o de
satisfaccion del usuario y que debe ser reconocida aunque no pueda ser evaluada en los estudios
que se hacen de la calidad de servicio. (CASALUD, 2012).

Los servicios se diferencian de los productos, para la valoracion de su calidad, en tres
dimensiones fundamentales: los servicios son intangibles; son producidos, distribuidos y
consumidos simultaneamente; y, el consumidor o usuario de los servicios estd presente en el
momento de la produccién. En el sector de servicios, la calidad se mide usualmente segin el
‘modelo de las discrepancias’; modelo que sugiere que la diferencia entre las expectativas
generadas en los usuarios y sus percepciones respecto al servicio recibido por un proveedor

especifico constituyen una medida de la calidad en el servicio (BV.REVISTAS, 2014).

Respecto a la calidad en la consulta externa, se propone abordar o evaluar la calidad
del servicio a partir de tres dimensiones: la dimension humana, técnico-cientifica y del entorno de
la calidad; en cada una de las cuales se pueden establecer atributos o requisitos de calidad que
caracterizan al servicio de salud. Los atributos de calidad expresan las cualidades de toda buena

atencion en salud y que debe ser percibida por los usuarios tanto externos como internos.

Trato cordial y amable, el trato a los usuarios es la clave para obtener la satisfaccion del cliente
nos da las siguientes normas de cortesias indispensables para dar una atencion personalizada y de
calidad al paciente, como; El uniforme es una prenda de vestir peculiar y distintivo que usan los
individuos pertenecientes a un mismo cuerpo, a un mismo colegio y que tiene la misma forma.
Respeto al orden de llegada, el personal de salud debe comprometerse a atender a los pacientes

referidos respetando el orden correlativo de llegada.

El reto para lagestiones el de establecer mecanismos que recojan las necesidades,
requerimientos y expectativas de los usuarios de los servicios de salud y, a su vez, permitan
retroalimentar el sistema en funcién de los mismos. Segun el Manual de la Comisién Conjunta
para Acreditacion de Organizaciones de Salud, el paciente tiene derecho de recibir el tratamiento
respetuosamente en todo momento y bajo todas circunstancias como reconocimiento de

su dignidad. El paciente tiene derecho, de acuerdo a ley, a su privacidad personal, es decir, a ser
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examinado en instalaciones disefiadas para asegurar el aislamiento visual y auditivo razonable.
Esto incluye el derecho a pedir que se tenga una persona del mismo sexo presente durante ciertos
examenes médicos, durante el tratamiento o el procedimiento efectuado por un profesional del
sexo opuesto; asi como el derecho a no permanecer desnudo mas tiempo que el necesario para

llevar a cabo el procedimiento médico para el cual se le pidi6 desnudarse.

La satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario depende directamente de la atencion medica recibida en la visita, el
tiempo de espera y el trato recibido por el personal que labora en el subcentro, esto son
indicadores que le permiten evaluar el servicio que esta recibiendo y si cumple con los estandares
de calidad que esperaba recibir, para ello recogemos la version de ciertos autores que planteando
siguiente:

La satisfaccion del usuario implica una experiencia racional, derivada de la comparacion entre las
expectativas y el comportamiento del producto o servicio; estd subordinada a numerosos factores
como las expectativas, valores morales, culturales, necesidades personales y a la propia
organizacion sanitaria. (DIPRETTE, 2009).

Al respecto se refieren que en los momentos actuales se es competitivo como organizacion o
como persona si se esta, entre los que, de acuerdo a criterios del mercado, proporcionan mayor
satisfaccion al cliente, de tal forma que la calidad de los servicios de salud pasa a constituir una
exigencia que se extiende progresivamente desde una perspectiva de los usuarios y trabajadores
de los servicios de salud, que los enfoques gerenciales denominan usuarios externos e internos

respectivamente.

Ademas la satisfaccion del usuario depende no solo de la calidad de los servicios sino también de
sus expectativas. El usuario esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus
expectativas. Si las expectativas del usuario son bajas o si el usuario tiene acceso limitado a
cualquiera de los servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir servicios relativamente
deficientes. (THOMPSON, 2009)
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Capac

Metodologia

La metodologia de investigacién esta basada con el método inductivo, Este método es el mas
usual se asciende de lo particular a lo general porgue realiza la observacion de los hechos y
encuentra la solucién del problema por lo tanto debemos mejorar las capacidades del desempefio
laboral y fortalecer los procesos administrativos que son realizado en dicha entidad. El deductivo.
Este método cientifico se partira de lo general a lo particular, es decir como se encuentra la
situacion actual del centro de atencion consulta externa. Método analitico. Este método consiste
en la investigacion lo cual va a conocer, comprender la esencia y descomponiéndolo en partes

para observar las causas y efectos que tiene la institucion.

Técnicas
Las técnicas que se desarrollaron dentro del proceso investigativo fueron:
Entrevista. - Entrevistas al notario de la institucion auditada con la finalidad de obtener

informacion que requiere después ser confirmada y documentada.

Encuesta. - Encuesta realizada al personal que labora en la institucion auditada con el proposito

de recibir informacion de los funcionarios cuyos resultados deben ser posteriormente tabulados.

Poblacion y Muestra
Para el desarrollo de la presente investigacion se contd con la participacién 7 funcionarios que

laboran en la institucion.

Hipotesis

La auditoria de gestion mejora los procesos que se realizan en el area de consulta externa del
IESS.

El diagnostico mejora la situacién actual de los procesos que se estan realizando en el centro de

consulta externa IESS.

La identificacion de los procedimientos deficientes posibilita el desarrollo en el centro de

consulta externa del IESS.
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Tabulacion de resultados
1.- ;Conoce detalladamente las funciones a realizar?

Cuadro 1
Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 7 100%
No 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal
Elaborado Por: Autores

2.- ;Conoce de la mision, vision, objetivo de la institucion?

Tabla 2
Opciones  Frecuencia Porcentaje
Si 6 86%
No ! 14%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal
Elaborado Por: Autores

3.- ¢Se cumple con las politicas establecidas en la institucion?

Tabla 3
Opciones  Frecuencia Porcentaje

Si 4 57%
No 3 43%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal
Elaborado Por: Autores
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4.- ;Cree usted que la realizacion de una auditoria de gestion ayudara a mejorar los procesos de la

institucion?
Tabla 4
Opciones Frecuencia  Porcentaje
Si 7 100%
No 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal
Elaborado Por: Autores

5.- ¢Cree usted que se estan cumpliendo con eficiencia y eficacia las metas y objetivo planteados
por la institucion?

Tabla 5
Opciones  Frecuencia Porcentaje
Si 3 43%
No 4 5%
Total 7 100%

Atributos de los hallazgos

CONDICI
ON CAUSA CRITERIO [EFECTO RIESGO CONFIANZA

El 52%
de

usuarios
atendid
0os estal No obtener
mediana|un turno en|384
El ingreso a|mente la  primerajusuarios | Insastisfacci
.. |satisfec [llamada al|encuestad |on de| Modera
este servicio |y, sistema 0s usuarios do Moderada
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El 52%
de
usuarios
no
registro
mayor | Se respeta el| 384
Tiempo  de |tiempo [horario usuarios
de establecido |encuestad | Bienestar moderad
esperar espera |en lacita 0S del usuario o Moderada
El 89%
de Los
usuarios |usuarios
recibié |fueron 384
Atencion buena [atendido con|usuarios
. atencion | calidad y|encuestad Bienestar
medica respeto 0S del usuario | Bajo Alta
El
100% se
los
usuarios
recibié | Los usuarios
buena [fueron 384
Atencion de |atencion |atendidos usuarios
. con calidez y|encuestad Bienestar
enfermeria respeto 0S del usuario | ninguno | Alta
El 60%
de
usuarios
se siente | No hay todos
Satisfaccion | satisfec | los servicios | 384
por servicios| NO | médicos que | usuarios
. ofertael |encuestad | Insastisfaccio | Modera
recibidos IEES os |ndelusuarios| do | Moderado
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Discusién de resultados

Dentro de los sistemas de salud del seguro social se pueden observar un sin numeros de
deficiencias que causan malestar entre sus afiliados, si bien es cierto el Gobierno Nacional ha
implementado estrategias que dan mas beneficios a los usuarios, estas no terminan de solucionar
los problemas que se presentan mas frecuentemente como la falta de turnos con especialistas en
consulta externa, la sobresaturacién de pacientes en consultas de emergencia, calidad de atencion
a los afiliados, la adecuada implementacion de equipos médicos.

La calidad en la prestacion de los servicios de salud es sin duda la mayor falencia en el IESS, no
solo por la aspiracion a la mejora de las capacidades institucional, sino porque en el eje de todos
los procesos se encuentra la vida de las personas, cuya salud debe ser promovida y protegida
como obligacién del Estado, que promueve la garantia de seguridad y trato humano para todos y

cada uno de los usuarios.

El principal problema es que no estan cumpliendo con el manual de politicas y procedimientos
que la institucion tiene establecido, es por ello que tienen deficiencia en los procesos de entrega
de documentos. Ademas la poca supervision de la directora hace que contribuya un bajo
rendimiento laboral y la atencién y comunicacion del personal hacia los usuarios lo cual ocasiona
pérdida de tiempo es por eso que existe un manejo inadecuado de los procesos administrativos

que realizan en el IESS.

Cabe indicar que al no tener un buen desempefio en las funciones administrativas hace que la
institucion se maneje de una manera inadecuada, imposibilitando el mejoramiento en la gestion

de personal por eso se puede indicar que se hace evidente que existe:

Deficientes procesos administrativos que se realizan en el area de consulta externa demora el

servicio de atencion a los usuarios

En el Centro de Atencion Ambulatoria IESS, el proceso mas critico es el de la consulta externa,
servicio para el cual se cuenta con un potencial humano conformado por personal de salud
profesional y no profesional que brinda atencién de salud a los afiliados los que se quejaron de la

atencion de salud de la consulta externa de este hospital.
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Hallazgos
Titulo del comentario: El tiempo de espera para ser atendido

Condicién: El 52% de usuarios atendidos en &rea de consulta externa indicaron que fue minimo

el tiempo de espera mientras que el 48% indico que esperaron hasta media hora en ser atendidos.

Criterio: Mediante el acuerdo de normas, técnicas y procesos de complejidad en las unidades
médicas del IESS en su articulo N° 3 de Ambitos y Definiciones, indica que deben de cumplir los

prestadores de salud con el fin de garantizar la atencién a todos los afiliados.

Causa: Existe un régimen de consulta por paciente de 20 minutos por eso se agenda citas cada

media hora, sin embargo no se cumple con el tiempo estipulado por las citas.
Efecto: Quejas de usuarios por no cumplirse la cita en las horas estipuladas.

Conclusion: Se tiene que analizar de forma correcta el tiempo que cada especialista se demora en

la atencion al usurario ya que hay casos médicos de necesitan mas tiempo para ser atendidos

Recomendacidn: Revisar y analizar un método que permita definir el tiempo del paciente en sus

citas médicas, de acuerdo a un estudio clinico

Conclusiones

El centro de Atencion Ambulatoria IESS, presta sus servicios a los afiliados del seguro social, los
cuales estan subdivididos en seguro general, seguro campesino y jubilados, la satisfaccion de
estos usuarios es la que determina el grado de buena calidad en los servicios que presta el centro,
teniendo en cuenta que esto es lo que influye en la utilizacién y continuidad de los servicios de
salud social.

Es necesario realizar un compendio de la informacion oportuna y pertinente sobre los procesos
administrativos a fin de tener bases solidas para la consecucion de la investigacion, asi como
determinar cudl es la situacion actual de los procesos administrativos del area de consulta externa,
y en base a esta informacion realizar la auditoria de gestion, que convendra en la bldsqueda de
soluciones para optimizar la gestion general de la empresa.

FIPCAEC (num. 1) Vol. 4, Afio 4, Edicion Especial 2019, pp. 80-106



Ginger Elizabeth Salazar Pin, Zoila Marianita Delgado Gutiérrez
P CAIP

Capacicacion _ Investigacion _ Publicacion NN

Se considera importante la aplicacion de la auditoria en esta organizacion ya que mediante su
desarrollo se puede emitir juicios evaluativos que sirvan a la toma de decisiones para desarrollar

nuevas estrategias que apunten al cumplimiento de las metas y objetivos propuestos.

La investigacion beneficiara al centro de atencion de consulta externa al brindarle informacion

vital de los aciertos y falencias de la institucion
En el campo del analisis de las falencias del IESS, aplicando las normativas legales de una

auditoria el resultado se muestra en la siguiente tabla:

RIESGO CONFIANZA
BAJO 15%-50%  BAJO

MEDIO 51%-59%  MEDIO

ALTO 60%-100% ALTO
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