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RESUMEN

La presente investigacion titulada AUDITORIA SOCIAL Y CALIDAD DE
SERVICIO EN EL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y ASISTENCIAL DE
LA MICRORED PAVAYOC DE LA RED DE SERVICIOS DE SALUD LA
CONVENCION — CUSCO, 2018, pretende indagar sobre ;De qué manera la

auditoria social influye en la calidad de servicio en el personal administrativo y

asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La Convencion —
Cusco, 2018?, con el objetivo de: Determinar la influencia de la auditoria social en la
calidad de servicio en el personal administrativo y asistencial de la Microred
Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La Convencion — Cusco, 2018. Para ello, se
operativizd la siguiente hipotesis: La auditoria social influye de manera directa en la
calidad de servicio en el personal administrativo y asistencial de la Microred
Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La Convencion — Cusco, 2018. El presente
trabajo es de tipo de investigacion aplicativo, nivel de investigacion y correlacional,
el disefio de la investigacion es no experimental y de corte transeccional o
transversal; ademés. Se trabajo con una poblacion de 118 trabajadores del personal
administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc, con una muestra no
probabilistico por método conveniencia que es censal. Por otro lado, se tomo una
encuesta a los usuarios con una muestra de 140 usuarios, la encuesta y la revision
documentaria, priorizando la apreciacion y valoracion de los propios actores de las

instituciones.

Se ha llegado a las siguientes conclusiones: De los resultados se tiene que la
auditoria social esta directamente relacionada con la calidad de servicio en el
personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de servicios
de Salud La Convencion, dado por el coeficiente de correlacion de Tau Kendall
denominado Tau-B=0,749 que demuestra la importancia de la auditoria social, que a
través del conocimiento de la calidad de servicio contribuye a que tomen decisiones
mas acertadas en cumplimiento de la gestién de calidad de servicio y en caso no se
cumplan eficientemente las metas u objetivos planeados, permite rediccionarla

eficientemente.

Palabras claves: Auditoria social, calidad de servicio.
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ABSTRAC

The present investigation titled SOCIAL AUDIT AND QUALITY OF SERVICE IN
THE ADMINISTRATIVE AND ASSISTANCE PERSONNEL OF THE
MICRORED PAVAYOC OF THE HEALTH SERVICE NETWORK THE
CONVENTION - CUSCO, 2018, intends to inquire about How the social audit
influences the quality of service in the administrative and assistance staff of the
Pavayoc Microred of the Health Service Network La Convencién - Cusco, 2018 ?,
with the objective of: Determine the influence of the social audit on the quality of
service in the administrative and assistance personnel of the Microred Pavayoc of the
Health Service Network La Convencion - Cusco, 2018. To this end, the following
hypothesis was operationalized: The social audit directly influences the quality of
service in the administrative and assistance staff of the Micro Network Pavayoc of
Health Service La Convencion - Cusco, 2018. This work is of the type of research
applied, research level and c orrelational; the design of the research is non-
experimental and transeccional or transversal; also. We worked with a population of
118 administrative and assistance personnel of the Microred Pavayoc, with a non-
probabilistic sample by convenience method that is census. On the other hand, a
survey was taken of users with a sample of 140 users, the survey and the
documentary review, giving priority to the appreciation and assessment of the

institutions' own actors.

The following conclusions have been reached: The results show that the social audit
is directly related to the quality of service in the administrative and assistance
personnel of the Micro Network of the Health Service Network La Convencion,
given by the correlation coefficient of Tau Kendall called Tau-B = 0.749 that
demonstrates the importance of social auditing, which through knowledge of the
quality of service contributes to making more accurate decisions in compliance with
the quality of service management and in case the of the Microred Pavayoc do not
manage their resources well or do not efficiently meet the goals or objectives

planned, allows to recast it efficiently.

Keywords: Social audit, quality of service.



INTRODUCCION

Las entidades publicas manejan recursos provenientes del erario Nacional, que
carecerian de efectividad si no existieran los érganos de Control Institucional de cada
entidad. Pero estos, los Organos de Control Institucional (OCI), solo se basan en el
manejo econdémico Yy financiero mas no en el cumplimiento social que debe darse a
estos recursos. Se ha dejado de lado a la Auditoria Social, poniéndose hincapié en la
auditoria financiera y de cumplimiento que no soluciona el problema de mala

atencion al usuario de las entidades.

Diferentes autores citados mencionan que la Auditoria Social no solo fundamenta sus
estudios en el bienestar social sino en la satisfaccion del servicio de calidad. De la
misma manera la calidad de servicio se lograria aplicando de una manera adecuada la

Auditoria Social a las empresas publicas.

Por todo ello, en sintesis el trabajo en mencion consta de los siguientes capitulos:

El Primer Capitulo, se contextualiza el planteamiento del problema de
investigacion, formulacion de los objetivos, justificacion de la investigacion,
hipotesis de la investigacion, las variables e indicadores del estudio, y delimitaciones

de la investigacion.

El Segundo Capitulo, se ha desarrollado el marco tedrico conceptual de la
investigacion; donde resaltan los antecedentes de la investigacion, bases legales;
conceptos de auditoria social; tipos, caracteristicas, objetivos, elementos, funciones,
proceso, el balance social, evaluacion de desempefio, la participacion social;
conceptos de calidad de servicio, concepto, caracteristicas del servicio de calidad,
propiedad de los servicios, elementos del servicio al usuario, dimensiones de la
calidad de servicio; y finalmente marco conceptual o definicion de términos que

sustenta a las variables de estudio.

El Tercer Capitulo, que comprende; hip6tesis y variables de estudio investigacion

que sustente la posible solucion al problema planteado; hipotesis general y



especificas de investigacion; identificacion de variables e indicadores conjuntamente

con la operacionalizacién de las variables de estudio.

El Cuarto Capitulo, se hace referencia a la metodologia de la investigacion que
permitio ordenar el trabajo coherente y que contempla el tipo de investigacion; nivel
de investigacion; disefio de la investigacion; método de investigacion; poblacién y
muestra de estudio; técnicas e instrumentos para la recoleccion y analisis de datos,
ademas alcanzamos la técnicas de analisis e interpretacion de la informacion.
Finalmente, se muestra técnicas para demostrar verdad o falsedad de las hipotesis

planteadas. .

El Quinto Capitulo, se muestra descripcion, analisis e interpretacion de los
resultados de la investigacion, tomando en consideracion, la poblacion y la muestra
de estudio. La primera parte, comprende una descripcion de la unidad de analisis de
la Microred Pavayoc de la Red de servicio de salud La Convencion. La segunda
parte, presenta el analisis e interpretacion de las encuestas al personal administrativo
y asistencial; por variable y cada uno de las dimensiones. Asi mismo, presenta y
analisis de los encuestas a los usuarios o pacientes de la Microred Pavayoc.

Finalmente, alcanzamos la comprobacién de prueba de hipotesis.

El Sexto Capitulo, se presenta discusion de los resultados de las encuestas aplicadas
al personal administrativo y asistencial, asi mismo a los usuarios y la relacién que
existe entre la auditoria social y la calidad de servicio en el personal administrativo y

asistencial de la Red de servicio de saluda La Convencién - Cusco.

Finalmente se presenta, las conclusiones y recomendaciones pertinentes, asi
mismo, se incluye las referencias bibliograficas empleadas en el estudio de
investigacion y los anexos correspondientes que demuestran la consistencia del

trabajo de investigacion.
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CAPITULO PRIMERO
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA



CAPITULO |

1.1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Planteamiento del problema

El Estado es primordialmente un conjunto de entidades publicas prestadoras
de servicios que emplean y ejecutan recursos procedentes del erario nacional,
para el cumplimiento de sus funciones, los cuales debieran ser ejecutados con
eficiencia y eficacia en favor de los ciudadanos. Dentro los varios sistemas
administrativos que cuenta el Estado con el objetivo regular a todas las
entidades y organizarlos de manera similar, se cuenta con el Sistema
Nacional de Control, que tiene como funcién principal velar porque el uso de
los recursos se haga de manera eficiente, es asi que los Organos de Control
Institucional de cada entidad al realizar su funcion de control simultaneo o
posterior al gasto publico estos focalizan su trabajo en Auditorias Financieras
— Econdmicas y en Exdmenes Especiales que practican a las entidades, mas
no en el respeto comunitario que debe darse a los ciudadanos o sociedad en
general. No se tiene implementado la Auditoria Social por parte del Estado
sin embargo se pone énfasis en la auditoria financiera y contable que no
resuelve los inconvenientes de la calidad del servicio a los usuarios de las

organizaciones publicas que prestan sus servicios a diario.

Tomando en consideracion la Constitucion Politica del Estado el objetivo de
toda la organizacion publica es buscar la satisfaccion social (brindar mejores
servicios en favor del ciudadano), pero este no se alcanza, la inconformidad
de los ciudadanos con la prestacion de servicios publicos por parte del Estado
sigue latente en nuestra sociedad en general. Ante estos inconvenientes en
estos tiempos, se demarca en la Auditoria Social como materia de solucién al
avance de la calidad del servicio.

De Lima Pinel, Paulo Cosenza, y Llena Macarulla (2015), quienes consideran
que la auditoria social es un procedimiento por el medio el cual se examina el

actuar social de una entidad, y termina el referido proceso con la preparacion
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de un informe, y por lo tanto tomando los resultados logrados estos vienen a
ser propuestas para mejorar su gestion organizacional que actualmente en
organizaciones privadas vienen siendo consideradas por todo tipo de
organizaciones como un instrumento significativo en la formulaciéon vy
ejecucidn del responsabilidad social con fuerza en las organizaciones publicas

de América Latina.

Los distintos autores mencionados aluden que la Auditoria Social no solo
establece sus sabidurias en el bienestar social sino en la satisfaccion del
usuario en la mejora de la calidad de servicio. De la misma forma, la calidad
de servicio se obtiene empleando de una manera ordenada la Auditoria

Social.

En general los organismos publicos y dentro de ellos la Microred de Servicios
de Salud no exponen dentro de sus propdsitos la implementacién de una
Auditoria de tipo Social por lo tanto la deficiencia en la atencion a los
usuarios y publico en general sigue con la disconformidad ante los diferentes
medios. Es decir a la relacion que se presentan deficiencias respecto a la
atencion a los usuarios en este caso los pacientes sigue latente. Estudios de
aplicabilidad de la Auditoria Social en organizaciones privadas manifiestan su
seguridad dentro del sistema de recursos humanos no solo optimizando su
calidad de trabajo sino su calidad en atencion a los usuarios quienes son ejes
primordiales del servicio. En el distrito de Santa Ana - Quillabamba se
practicé la Auditoria Social para mejorar la calidad de servicio en el sistema
Microred de Servicios de Salud Pavayoc. Partiendo de este contexto podemos
conseguir que nuestro medio renueve y aminore las quejas de los usuarios y
publico en general en la atencion de la calidad en el servicio de salud y a su
vez hacer extensivo a las deméas Microredes de la Red de Servicios de Salud

La Convencion

Las actividades de evaluacién y fiscalizacion que se realizan actualmente en
las entidades publicas, se enmarcan en auditorias a los procesos financieros -

econdmicos, presentando un carécter limitado al no considerar su desempefio

3



social, lo que no permite identificar el control sobre los recursos destinados al
cumplimiento de su responsabilidad social, al no contar con una metodologia
para la aplicacion de auditorias a su gestion social, lo que ha constituido su

mision principal.

Por otro lado, los puntos destacados internamente de esta investigacion es la
Auditoria Social, concepto que surgid6 en América Latina gracias a los
politélogos Enrique Peruzzotti y Catalina Smulovitz, quienes no solo
interpretaron el tema de auditoria sino de Contraloria Social (Trejo, 2015),
con el que indagan poner cuidado a los dificultades de la sociedad civil, como
lo ocurrido en México el 2014, donde se revelaron grandes enfrentamientos

de intereses y violaciones a los derechos humanos (Trejo, 2015).

Hoy en dia la auditoria social que ha sido aplicada en la Microred Pavayoc de
la Red de Servicios de Salud La Convencion, nunca antes se habia practicado
como precedente solo se tiene encuestas de satisfaccion al usuario realizadas
a pacientes que visitaron los diferentes establecimientos de salud que forman
parte de la Microred Pavayoc, pues al aplicar una Auditoria Social se requiere
aplicar instrumentos necesarios para realizar la planeacién, ejecucion e
informe de auditoria con el enfoque social citado, ya que este examen lo
realizan segun su criterio y prudencia profesional, por lo cual surge la
necesidad de nivelar la sistematica al implementar aplicando siempre los
procedimientos y técnicas generales conocidos y utilizados constantemente en
otras clases de auditorias. En el trabajo de campo, se hizo uso de herramientas
para la recoleccion, andlisis e interpretacion de los datos obtenidos de los
pacientes y otros de personal de salud tanto asistencial y administrativo,

determinados como muestra y los cuales fueron encuestados.

La Auditoria Social busca plantear acciones que haran que la voz del mas
pequefio hasta el mas grande se escuche, se haga predominar nuestros
derechos e impulsar a que realmente el sistema de salud mejore y cumpla el
rol social para la cual fue creado y en esta investigacion, la Microred Pavayoc

de la Red de Servicios de Salud La Convencion.



1.2

121

1.2.2

1.3

13.1

1.3.2

En este sentido el presente estudio pretende responder a las siguientes

interrogantes.

Formulacién del problema

Problema general
¢De gqué manera la auditoria social influye en la calidad de servicio en el
personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de

Servicios de Salud La Convencion — Cusco, 20187

Problemas especificos
a) ¢Cual es la caracteristica de la auditoria social en el personal

administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de
Servicios de Salud La Convencion — Cusco, 2018?

b) ¢Cual es el nivel de calidad de servicio desde la percepcion de los
usuarios en la Microred Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La

Convencion — Cusco, 2018?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general
Determinar la influencia de la auditoria social en la calidad de servicio en el
personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de

Servicios de Salud La Convencion — Cusco, 2018.

Objetivos especificos
a) Describir las caracteristicas de la auditoria social en el personal
administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de

Servicios de Salud La Convencion — Cusco, 2018.

b) Determinar el nivel de calidad de servicio desde la percepcion de los
usuarios en la Microred Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La

Convencion — Cusco, 2018.



1.4

14.1

1.4.2

Justificacion de la investigacion

Los resultados de la investigacion son primordiales debido a que se
comprendera la influencia de la auditoria social en la calidad de servicio en el
personal administrativo y asistencia de la Microred Pavayoc de la Red de
Servicios de Salud La Convencion — Cusco, 2018, sobre la base de esto se
podran proponer gestiones tendientes a perfeccionar ciertas insuficiencias en
estos dos aspectos, por tal motivo debe ser ejemplo en cuanto al desempefio

de los directivos y normas existentes relacionadas con la auditoria social.

Justificacion metodologica

El presente trabajo de investigacion, es de mucha importancia por qué tiene el
proposito de describir la auditoria social en la calidad de servicio en el
personal administrativo y asistencia de la Microred Pavayoc de la Red de
Servicios de Salud La Convencion — Cusco. Ademas, el estudio radica en
estudiar la auditoria social en el personal administrativo y asistencial
informacion sobre los valores, actitudes y creencias de las personas que la
disponen. Por otra parte, el tema de calidad de servicio brindado por el
personal administrativo y asistencia de la Microred Pavayoc de la Red de
Servicio de Salud La Convencion. Asi, resulta transcendente para delinear
politicas de reestructuracion en estos aspectos importantes para mejorar la
calidad de servicio en esta institucion publica.

La metodologia a emplearse en el presente trabajo de investigacién, responde
fundamentalmente, a tomar muestras de una poblacion especifica, sefialada en
el presente disefio, para poner en conocimiento de los directivos de la Red de
Servicio de Salud La Convencion. Lo cual, busca intensificar a los
representantes y utilizar nuevas formas de direccién, con una vision orientada

a lograr mejores resultados en esta entidad.

Justificacion practica
Desde el punto de vista practico, éste estudio de investigacion cobra

relevancia, por cuanto los resultados obtenidos servirdn de guia a quienes



1.4.3

tienen la responsabilidad de dirigir la Microred Pavayoc de la Red de
Servicios de Salud La Convencion, especialmente la Unidad de Gestion y
Desarrollo del Potencial Humano, que cuenten con instrucciones pertinentes y
oportunos para resolver problemas relacionados a la auditoria social a traves
de la implementacion de planes de mejora. Asi mismo, el presente trabajo
aportara en la practica de la gestion administrativa, que brinde parametros de
evaluacion de la auditoria social y la calidad de servicio sobre la cual se
pueden tomar decisiones importantes que trascenderian en mejorar la atencion
a los usuarios de esta entidad. Los cambios siempre causan tenacidades y
aprietos que repercuten méas hacederas de predominar cuando existe buena
auditoria social y la calidad de servicio de parte del personal administrativo y
asistencial; pero se crea un habitos de transparencia y rendir cuentas en
cuanto a la ética de nuestra gestion y nuestra responsabilidad social y de igual

es una autoevaluacién interna que mejora sus resultados sociales.

En tal sentido, se procesan conceptos y teorias que serviran de apoyo para
explicar cientificamente las manifestaciones concretas del sistema de
variables que intervienen en el trabajo, hecho que permitira el sustento tedrico
necesario en todo trabajo de investigacion con altos niveles de exigencia

metodoldgica en su relacion.

Justificacion tedrico

El sustento tedrico, constituye la base del presente trabajo, ya que incrementa
la informacion referida a la dimensién direccion como una ciencia aplicada de
caracter social., lo que hace es explicar los complejos procesos de logro de los
objetivos organizacionales que se desatan en esa dependencia entre el hombre
y su relacion con el medio ambiente laboral. Asi mismo, asume que el factor
humano de las organizaciones constituye el elemento fundamental y mas
importante en las mismas. Por otra parte, dentro del campo organizacional, se
ha revisado las fuentes bibliograficas para su consulta y las informaciones que
nos proporcione las Ciencias Administrativas comprometiéndose a una
sistematizacion y estructuracién, el cual dara un soporte cientifico a la

auditoria social y la calidad de servicio en el personal administrativo y
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1.5

asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La
Convencién — Cusco, 2018.

A partir de esta linea base sera oportuno evaluar continuamente para explicar
el proceso de la auditoria social en términos de direccion estratégica del
personal administrativo y asistencial, y viceversa, siendo los beneficios
directos el personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la
Red de Servicios de Salud La Convencion. Asimismo servira, para plantear
estrategias de intervencion dirigidas a que menos personas sufran de

insatisfaccion en esta entidad del sector salud.

Delimitaciones de la investigacion
a) Delimitacion espacial

El &mbito donde se desarroll6 la investigacion, fue en el distrito de
Santa Ana de la provincia de La Convencion, departamento de Cusco.
La muestra objeto de estudio se aplicara el instrumento al personal
administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de

Servicios de Salud La Convencion — Cusco.
b) Delimitacion temporal

El trabajo de campo correspondio a la medicion efectuada en el
personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la
Red de Servicios de Salud La Convencion — Cusco, en la que se ha
aplicado los instrumentos elaborados (ver anexos), previo el
cronograma de investigacibn como visitas de observacion a la

institucion.
C) Delimitacion tedrica

El presente trabajo de investigacién para sustentar tedricamente las

variables de investigacion toma como fundamento tedrico, y dentro de



la cual se ha tomado en cuenta para la variable de auditoria social, se
ha tomado la propuesta de Castillo Giron (2016), y sus principales
componentes, como dimension para el desarrollo del tema de
investigacion. De la misma forma, también se considera la teoria
propuesta por Brady y Cronin (2001) desarrollo la calidad de servicio
ya que el trabajo de investigacion se proyecta a los usuarios de la

Microred Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La Convencion.



CAPITULO SEGUNDO
MARCO TEORICO CONCEPTUAL



CAPITULO I

2.1.

MARCO TEORICO CONCEPTUAL

Antecedentes de la investigacion

La presente investigacion sobre el analisis de la auditoria social y calidad de
servicio en el personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de
la Red de Servicios de Salud La Convencién — Cusco, 2018; presenta a
continuacion un elemento asociado y congruente de ideas y propuestas que
permite acercarse al problema de investigacion en términos de la relacion
entre estas variables. A partir de estos fundamentos teéricos se explican los
logros del presente trabajo de estudio, derivados de la administracion la
auditoria social y calidad de servicio en el personal administrativo y
asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La

Convencion — Cusco.

Este capitulo esta sistematizado en tres apartados, la primera muestra los
antecedentes esenciales de la investigacion relacionado con las variables de la
auditoria social y calidad de servicio en el personal administrativo; la segunda
parte hace alusion a las bases teodricas que defienden las variables con sus
pertinentes dimensiones e indicadores de la investigacion. Finalmente, en la
tercera parte, presenta el marco tedrico que apoya a las variables de estudio.
A continuacién, se mencionan algunos de los trabajos mas importantes

relacionados con nuestro tema de investigacion.
A nivel internacional

Ojeda Mesa y Carmona Gonzélez (2013), quienes presentaron una
investigacion en la Revista de Cooperativismo y Desarrollo — Cuba, con el
tema “La auditoria de gestion social en las empresas cooperativas”. El
objetivo principal de este trabajo es abordar los fundamentos tedricos de la

auditoria y particularmente aquellas dirigidas a la gestién en el ambito social
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de las empresas cooperativas. Asi mismo, presentando un caracter limitado al
no considerar su desempefio social, lo que no permite verificar el control
sobre los recursos destinados al cumplimiento de su responsabilidad social, a
partir de las diferentes técnicas y acciones a realizar por el auditor en cada
etapa de este proceso que incluye una propuesta de indicadores cuantitativos
y cualitativos y los criterios para su evaluacion. Llegando a la siguiente

conclusion mas importantes:

o La Auditoria de Gestién Social constituye una forma concreta de
contribuir al desarrollo local, definido como la capacidad de un
territorio determinado para producir el cambio y la sostenibilidad de
los procesos que en él se realizan. En ese sentido su funcion no se
limita solamente hacia el ambito de la empresa cooperativa, sino hacia

todo el ambito de actuacién de la misma.

o Esta auditoria en las empresas cooperativas se traduce en una préctica
primordial que contribuye al perfeccionamiento de las relaciones entre
la entidad y los miembros de las comunidades logrando que sea una

realidad.

Menjivar Guardado, Munguia Valencia, y Urquilla (2014), quienes
presentaron un trabajo de investigacion en la Universidad de El Salvador,
Centroamérica, con € tema: “Auditoria social como herramienta para los
profesionales en contaduria publica, en la medicion y evaluacion de los
beneficios derivados de los proyectos ejecutados por organizaciones no
gubernamentales del sector educacion”. El objetivo principal de este trabajo
es describir y elaborar una propuesta con las herramientas necesarias que
guien la labor de realizar la auditoria social por parte del profesional en
contaduria publica. El tipo de investigacion es la aplicacion normativas tanto
técnicas como legal. De campo, se usO de instrumentos para la recoleccion,
analisis e interpretacion de los datos obtenidos de las unidades. Analisis
descriptivo, se utilizd la descripcién de los aspectos mas importantes los
cuales han ayudado a entender con mayor claridad el problema. Asi mismo, el
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estudio de la investigacion es correlacional e investigacion explicativa de

medir el grado de relacion y la manera como interactia dos o mas variable

entre si. La poblacién de estudio estd formado por todas las personas

naturales que son auditores publicos autorizados por el Consejo de Vigilancia
de la Profesion de Contaduria Pablica y Auditoria (CVPCPA), inscritos al 28

de enero del afio 2013, en un total de 4,069. La muestra se seleccioné

utilizando muestreo aleatorio simple y 61 Contadores Publicos autorizados

por el Consejo de Vigilancia de la profesion de Contaduria Publica y

Auditoria. Llegando a la siguiente conclusién mas importantes:

La experiencia en la aplicacion de la auditoria social en EI Salvador,
es practicamente nula por parte de los profesionales en contaduria
publica, en relacion a otros tipos como la financiera, fiscal y de

gestion.

En la actualidad el Instituto Salvadorefio de Contadores Publicos y la
Corporacion de Contadores Salvadorefios no estan dando capacitacion

sobre el tema de auditoria social.

La auditoria social enriquece la imagen institucional y contribuye a
dar confiabilidad a las organizaciones no gubernamentales frente a los
entes donantes como a los beneficiarios de los proyectos que ejecutan.

La falta de capacitacion e inclusion en los planes de estudios
universitarios como materia en el area de auditoria social, ha tenido
como efecto que este tipo de trabajos no esté siendo explotado en el

pais por parte de los contadores publicos.

Con la herramienta propuesta en el presente trabajo se espera dar un
valor agregado a los profesionales en contaduria publica y a las
organizaciones no gubernamentales, el primero para que lo tome en
cuenta al realizar un trabajo de este tipo y al segundo para informar

sobre los beneficios de este examen en dichas entidades.
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Gutierrez Noriega (2007), quien presenta un trabajo de investigacion en la
Universidad de San Carlos de Guatemala, con el tema “Auditoria social
aplicada al proceso de alfabetizacion”. El objetivo principal de este trabajo es
determinar si la coordinacion departamental de alfabetizacion de Guatemala
de la entidad ejecutora del Comité Nacional de Alfabetizacion. La poblacion
de estudio esta formado por veintidos coordinaciones departamentales de
alfabetizacion (una en cada departamento), ademas se cuenta con la
coordinacion municipal de Ixcan, Quiché y la coordinacion bilingie de
Huehuetenango. La muestra se determind de la informacién por el método
por conveniencia, ademas se consider6 la colaboracion de los coordinadores
municipales de alfabetizacion de los 17 municipios de departamento de

Guatemala. Llegando a la siguiente conclusion mas importante:

o El fundamento de la auditoria social, se encuentra en la mision de
incorporar a la sociedad civil, en la tarea de control y vigilancia de los
recursos publicos, entregando a los ciudadanos el instrumento
adecuado, para fungir como auditores sociales ante los actos que
realicen las autoridades de las instituciones encargadas de manejar los
recursos financieros que les asigna el Estado de Guatemala, poniendo
en practica acciones tendientes a obtener informacion de parte de
dichas instituciones, que permita darle seguimiento a las actividades

que éstas realizan.

o No obstante que la comunidad no fiscaliza el desarrollo del proceso de
alfabetizacion en la coordinacion departamental de Guatemala, de
conformidad con la investigacion realizada, se ejecutd el presupuesto
asignado para el periodo objeto de estudio de manera efectiva, toda
vez que la entidad ejecutora cuenta con una Unidad de Auditoria
Interna, que se encarga de fiscalizar los gastos realizados por dicha
coordinacion y verificar que los mismos sean acordes a las

necesidades de la poblacion analfabeta del pais de Guatemala.
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A nivel nacional

Pérez Geldres (2013), quien presenta una tesis de maestria en la Universidad
de San Martin de Porres — Lima Peru, con el tema: “La auditoria de gestion y
su influencia en la responsabilidad social de la medianas y grandes empresa
mineras en el PerU”. El objetivo de este trabajo es determinar si la Auditoria
de gestion, influye en la Responsabilidad Social de las medianas y grandes
empresa mineras en el PerQ. El tipo de investigacion es aplicada, dada que
retne las condiciones metodoldgicas. El nivel de investigacion es un trabajo
descriptivo explicativo. El método de analisis, sintesis, estadistico
descriptivo, entre otros. La poblacion de estudio estd conformado por 89
gerentes de medianas y grandes empresas mineras del Pert. EI muestreo
probabilistico, se utilizé el muestro aleatorio simple, el tamafio de la muestra
es de 61 gerentes de empresas mineras. Los resultados mas importantes que

presentan son las siguientes:

o La auditoria de gestion influye en la responsabilidad social
empresarial de las medianas y grandes empresas mineras en el Per(;
debido a que la auditoria de gestion es una herramienta para hacer
seguimiento al buen cumplimiento de la gestion de la responsabilidad
social empresarial y en caso de que la empresa no gestione bien sus
recursos 0 no se cumplan eficientemente las metas u objetivos
planeados, permite redireccionarla eficientemente. Asimismo, verifica
la existencia de métodos adecuados de trabajo y comprueba la correcta

utilizacion de recursos.

o Se ha demostrado que el cumplimiento de metas y objetivos
institucionales, influyen en la inversion en prevencion en seguridad y
salud laboral; debido a que las empresas mineras planifican el
cumplimiento de determinadas metas u objetivos institucionales al
generar un plan anual de capacitacion en seguridad y salud laboral, el
cual contempla invertir en seguridad y cumplir con la legislacion

nacional vigente, reglamentado bajo el D.S. N°055-2010-EM, que
15



implica un plan anual de capacitacion en seguridad y salud laboral a
los trabajadores de las empresas mineras.

o Se ha demostrado que el nivel de eficiencia y eficacia organizacional,
incide en el nivel de competitividad y productividad en el trabajo, lo
cual se ve reflejado en el cumplimiento de estandares de produccion
pese a factores externos adversos, como es la caida internacional del
precio de metales; esto demuestra que las empresas son competitivas y

productivas.

Apaza Figueroa (2016), quien presenta un trabajo de investigacion en la
Universidad Nacional del Altiplano Puno — Pert, con el tema “La auditoria
de gestion y su influencia en la responsabilidad social de las minas del grupo
Aruntani en el Pert periodo 2013 - 2014”. El objetivo principal de este
trabajo es determinar si la auditoria de gestion, influye en la Responsabilidad
Social de las minas del Grupo en el Peru, periodo 2013-2014. El tipo de
investigacion es cuantitativa, porque reune las condiciones metodologicas
necesarias. El nivel es correlacional porque su tipo de analisis predominante
es cuantitativo. EI método descriptivo y analitico. La poblacion del presente
estudio esta conformada por el superintendente, gerente o administrador, jefe
de cada area de las empresas mineras o el encargado de la gestion de las cinco
unidades mineras en explotacion que se desarrollan en el Perd. El tamafio de
muestra de estudio se ha tomado el 40% de la poblacion, ya que la poblacion
es menor a 500. De una poblacion de 152 personas aplicando el 40% nos da
una muestra de 61 personas. Llegando a las siguientes conclusiones mas

importantes:

o La auditoria de gestion influye positivamente en la responsabilidad
social empresarial de las minas del grupo Aruntani en el Pert, debido
a que la auditoria de gestion es una herramienta para hacer
seguimiento al buen cumplimiento de la gestion de la responsabilidad
social empresarial y en caso de que las minas del grupo Aruntani no

gestione bien sus recursos o0 no se cumplan eficientemente las metas u
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objetivos  planeados, permite redireccionarla eficientemente.
Asimismo, verifica la existencia de métodos adecuados de trabajo y

comprueba la correcta utilizacion de recursos.

o Se ha demostrado que el cumplimiento de metas y objetivos
institucionales influyen en la inversion en prevencién en seguridad
salud laboral; debido a que las minas del grupo Aruntani planifican el
cumplimiento de determinadas metas u objetivos institucionales al
generar un plan anual de capacitacion en seguridad y salud laboral, el
cual contempla invertir en seguridad y cumplir con la legislacion
nacional vigente, reglamentado bajo el D.S. N° 055-2010-EM, que
implica un plan anual de capacitacion en seguridad y salud laboral a
los trabajadores de las empresas mineras del Grupo Aruntani.

o Se ha demostrado que el nivel de eficiencia y eficacia organizacional,
incide en el nivel de competitividad y productividad en el trabajo, lo
cual se ve reflejado en el cumplimiento de estandares de produccion
pese a factores externos adversos, como es la caida internacional del
precio de metales; esto demuestra que las minas del Grupo Aruntani

son competitivas y productivas.

Bobadilla Quispe (2017), quien presenta un trabajo de investigacion en la
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann - Tacnha - PerQ, con el tema:
“Propuesta de auditoria social a la Escuela Profesional de Economia y
Microfinanzas de la Universidad Privada de Tacna y el proceso de
Autoevaluacion con fines de Acreditacion del CNA de Colombia, semestre
2014-1”. El objetivo principal de este trabajo es determinar la incidencia de la
propuesta de auditoria social en el proceso de autoevaluacion con fines de
acreditacion internacional del CNA de Colombia en la Escuela Profesional de
Economia y Microfinanzas de la Universidad Privada de Tacna, semestre
2014-1. El tipo de investigacion es de tipo pura, nivel de correlacional; el
disefio de investigacion del presente trabajo es no experimental, porque se

realiz6 sin manipular deliberadamente las variables y transeccional
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transversal. La poblacion de estudio estd conformada por los docentes del
semestre 2014-1 de la Escuela Profesional de Economia y Microfinanzas de la
Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Privada de Tacna en un
total de 56. La muestra de estudio es considerado una poblacion finita y por
ello se trabajo con el 100% de la poblacion. Llegando a las siguientes

conclusiones méas importante:

o La incidencia de la propuesta de auditoria social en el proceso de
autoevaluacion con fines de acreditacion internacional del CNA de
Colombia en la Escuela Profesional de Economia y Microfinanzas de
la Universidad Privada de Tacna, es significativa (p= 0,004). Al
respecto el nivel de semejanza que existe entre ambos procesos es del
80%, segun los resultados de la lista de cotejo.

o La auditoria social afecta significativamente a la Escuela Profesional
de Economia y Microfinanzas de la Universidad Privada de Tacna (p=
0,000). Se demostro que el 48.21% de los docentes calificaron como
“buena’; los indicadores considerados fueron equidad, trabajo, medio
ambiente, cooperacion, cardcter no lucrativo y compromiso con el

entorno.

o El proceso de autoevaluacion con fines de acreditacion internacional
es positivo (p= 0,000) en la escuela profesional. Se presenta que el
53,57% de los docentes indicaron que es “buena’ su percepcion, los
indicadores considerados fueron misién 'y plan estratégico,
estudiantes, profesores y procesos académicos, visibilidad nacional e

internacional, investigacion, gestion, entre otros.

Chacon Vega (2018), quien presenta un trabajo de investigacion en la
Universidad Nacional Federico Villarreal Lima - Perd, con el tema:
“Implicancia de la auditoria integral y su sostenibilidad procedimental teérica
practica en las empresas de servicios de saneamiento para obtener eficacia

eficiencia efectividad en la Direccion Estratégica Corporativa”. El objetivo de
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este trabajo es conocer y adaptar la valoracion de la auditoria a nivel macro
en la Gestion Empresarial de una Empresa de servicios con problemas en el
servicio del agua. El tipo de investigacion es aplicada, porque su interés
principalmente radica en conocer y aplicar la auditoria integral como
instrumento de evaluacion y de gestion. El nivel de investigacion es
descriptiva debido a que se presenta la auditoria integral y luego se explica
cuales son los resultados que alcanza. El disefio de investigacion es
descriptivo-explicativo. La compatibilidad de las variables disefiadas en el
presente trabagjo es de “causa — efecto”. La poblacion de estudio se tomo en
presente dentro de su poblacion de las empresas en cuestion. La muestra de
estudio estad formado por los colaboradores de las empresas de saneamiento.

Los resultados mas importantes que presentan son las siguientes:

o En efecto; la evaluacion multidisciplinaria, sistematica, analitica e
independiente; la informacion financiera, econdémica y de calidad; el
examen metodoldgico y objetivo; hacen de la Auditoria Integral, a
través de sus procesos operativos, aplicacion adecuada de sus
recursos, mediante una herramienta importante de asesoria y
consultoria a la gestion empresarial en la planificacion, organizacion,
ejecucion y evaluacion de la empresa, ya sea sobre las herramientas
para la gestion como para el proceso de planificacion financiera de

una empresa de saneamiento.

o Que, resulta importante identificar los protocolos que emplea la
Auditoria a nivel macro; de manera que se logre conocer la
normatividad en la cual se fundamenta, las técnicas de evaluacion que
realiza y los procedimientos consecutivos en la cual se desarrolla

buscando evaluar los indicadores de la gestion empresarial.

o Que, el examen de Auditoria Integral se realiza en términos de
efectividad, a fin de obtener resultados esperados y objetivos

cumplidos al término de su aplicacion; asimismo, permitira entrever
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2.2.

sobre la razonabilidad de los Estados Financieros preparados y
presentados por la gestion empresarial.

o Que, la identificacion y establecimiento de las actividades de control a
lo largo de la auditoria permitira supervisar exhaustivamente el
planeamiento estratégico y la implementacion de planes de actuacién

de la gestion empresarial.

Como se pueden apreciar en los resultados de investigacion por diversos
autores anteriormente citados, se demuestra que existe una relacion estrecha
entre la utilizacion de la auditoria social y calidad de servicio en el personal
administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de Servicios de
Salud La Convencion — Cusco, 2018. De esta forma, los estudios realizados,
se aproxima al trabajo de investigacion, pues sostiene la tesis de la auditoria
social y calidad de servicio. Por tanto, el trabajo de investigacion tiene como
fundamento en las variables de estudio, en este &mbito pone de manifiesto la
importancia de atender a esta dimension del pensamiento del personal
administrativo como instrumento de cambio y mejora de desarrollo
profesional en cada uno de las variables de estudio, siendo esta una categoria
importante y de fortaleza para la institucién, favoreciendo de esta manera una

adecuada atmdsfera laboral en la organizacion.

Bases legales

a) Constitucidn politica del Peru

Articulo 22°.- El trabajo es un deber y un derecho. Es base del bienestar

social y un medio de realizacion de la persona.

Articulo 58°.- La iniciativa privada es libre. Se ejerce en una economia social
de mercado. Bajo este régimen, el Estado orienta el desarrollo del pais, y
actla principalmente en las areas de promocién de empleo, salud, educacion,

seguridad, servicios publicos e infraestructura.
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Articulo 61°.- El Estado facilita y vigila la libre competencia. Combate toda
practica que la limite y el abuso de posiciones dominantes 0 monopolicas.

Ninguna ley ni concertacion puede autorizar ni establecer monopolios.

La prensa, la radio, la television y los demas medios de expresion y
comunicacion social; y, en general, las empresas, los bienes y servicios
relacionados con la libertad de expresion y de comunicacion, no pueden ser
objeto de exclusividad, monopolio ni acaparamiento, directa ni

indirectamente, por parte del Estado ni de particulares.

b) Normas de auditoria generalmente aceptadas — NAGAS,
Aprobadas en Lima en Octubre de 1968

Las Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas (NAGAS), son los
principios fundamentales de auditoria a los que deben enmarcarse su
desempefio los auditores durante el proceso de la auditoria. EI cumplimiento
de estas normas garantiza la calidad del trabajo profesional del auditor.

Las NAGAS, tiene su origen en los Boletines (Statement on Auditing
Estandar — SAS) emitidos por el Comité de Auditoria del Instituto Americano
de Contadores Publicos de los Estados Unidos de Norteamérica en el afio
1948 donde las definen asi: “Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas.
Las normas tienen que ver con la calidad de la auditoria realizada por el
auditor independiente. Los socios del AICPA han aprobado y adoptado diez
normas de auditoria generalmente aceptadas (NAGA), que se dividen en
tres grupos: (1) normas generales, (2) normas de la ejecucion del trabajo y
(3) normas de informar. Bailey, 1998".

En el Peru, fueron aprobados en el mes de octubre de 1968 con motivo del 1l
Congreso de Contadores Publicos, llevado a cabo en la ciudad de Lima.
Posteriormente, se ha ratificado su aplicacion en el 111 Congreso Nacional de
Contadores Publicos, llevado a cabo en el afio 1971, en la ciudad de

Arequipa. Por lo tanto, estas normas son de observacion obligatoria para los
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Contadores Publicos que ejercen la auditoria en nuestro pais, por cuanto
ademas les servira como parametro de medicion de su actuacion profesional y
para los estudiantes como guias orientadoras de conducta por donde tendran

que caminar cuando sean profesionales.

En la actualidad las NAGAS, vigente en nuestro pais son 10, las mismas que
constituyen los (10) diez mandamientos para el auditor y son:

Normas Generales o Personales

a) Entrenamiento y capacidad profesional

b) Independencia

C) Cuidado o esmero profesional

Normas de Ejecucion del Trabajo

a) Planeamiento y Supervision

b) Estudio y Evaluacion del Control Interno

C) Evidencia Suficiente y Competente

Normas de Preparacion del Informe

a) Aplicacion de los Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados

b) Consistencia

C) Revelacién Suficiente

d) Opinion del Auditor
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C) Ley General de Sociedades — Ley No 26887 publicado el 05 de
diciembre de 1997.

Articulo 227.- Auditorias especiales en las sociedades que no cuentan con
auditoria externa permanente, los estados financieros son revisados por
auditores externos, por cuenta de la sociedad, si asi lo solicitan accionistas
que representen no menos del diez por ciento del total de las acciones
suscritas con derecho a voto. La solicitud se presenta antes o durante la junta
0 a mas tardar dentro de los treinta dias siguientes a la misma. Este derecho lo
pueden ejercer también los accionistas titulares de acciones sin derecho a
voto, cumpliendo con el plazo y los requisitos sefialados en este articulo,

mediante comunicacion escrita a la sociedad.

En las mismas condiciones se realizaran revisiones e investigaciones
especiales, sobre aspectos concretos de la gestion o de las cuentas de la
sociedad que sefialen los solicitantes y con relacion a materias relativas a los
Gltimos estados financieros. Este derecho puede ser ejercido, inclusive, en
aquellas sociedades que cuenten con auditoria externa permanente y también
por los titulares de las acciones sin derecho a voto. Los gastos que originen
estas revisiones son de cargo de los solicitantes, salvo que éstos representen
mas de un tercio del capital pagado de la sociedad, caso en el cual los gastos

seran de cargo de ésta ultima.

Articulo 277.- Estipulaciones a ser incluidas en el pacto social el pacto
social, en adicién a las materias que contenga conforme a lo previsto en la

presente Seccion, debe incluir reglas relativas a:

El régimen de administracion y las obligaciones, facultades y limitaciones de

representacion y gestion que corresponden a los administradores.
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2.3.

2.3.1.

Auditoria social

Concepto

Existe varias definiciones o conceptos relacionados a la auditoria, entre ellos
que mencionan como sigue: Es aquel estudio financiero de la situacion
contable y patrimonial de una organizacion para comprobar la veracidad de
los datos emitidos por la misma referentes a sus actividades. Asi mismo, se
puede decir que se trata de un examen objeto o sistematico de las operaciones
financieras y administrativas de una entidad. Por otro lado, se trata de un
analisis de operaciones y actividades de una organizacion para determinar su
efectividad. De igual forma, consideran a aquella evaluacion y verificacion
sistematizada y documentada con el objetivo de determinar que una empresa
se adecua al cumplimiento de un conjunto de estandares; entre otros. Por
consiguiente, estos conceptos son importantes para ver la situacion
economica financiera de la organizacion; con los datos alcanzados en un

periodo dado.

En referencia la Auditoria Social se puede encontrar desde las décadas
tempranas del siglo XX, pero su mayor desenvolvimiento ocurre
recientemente. El desarrollo de la auditoria social en los ultimos afios ha
resultado en ampliacion del beneficio que nos ofrece, convirtiéndose en un
medio para el fortalecimiento de la democracia y la lucha contra la
corrupcion. Es por ello que podemos decir con propiedad que ademas de
evaluar, medir y controlar la gestion social, busca hacerlo sobre la gestion
politica y de administracién publica. Incluye de tal manera, la participacion
activa de las organizaciones de la sociedad civil en la auditoria de la gestion
publica y se sigue denominando social, por originarse desde la sociedad
civil.(Avila, 2002).

Es asi que sefialar en referente a Avila en relacion a la Auditoria Social
porque indica que va mas alld de una simple auditoria financiera: “(...)
incluye planes, estrategias, proyectos, politicas, procedimientos y practicas

(...) Revisa e sistema de informacion, contratos y programas, estructura y
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funcionamiento de las unidades organizacionales, sus productos y servicios
(...) debe resultar un producto con propuestas de mejoramiento institucional.”
(Avila, 2002).

En una organizacion se puede decidir emprender una auditoria de gestion para
descubrir deficiencias o irregularidades en algunas de las areas de la
organizacion y reajustar la gestion de la organizacién con el fortalecimiento
de la gestion en dichas areas y mediante el mejor uso de los recursos de la

organizacion, mejorar su rentabilidad e ingresos econémicos.

Hoy mas que nunca, cuando la Gestion Humana de las organizaciones ha
trascendido de una concepcion funcional a una dimension estratégica, es decir
que su desempefio esta articulado al plan estratégico del negocio con un
marco de contribucion definido y significativamente importante para el logro
de los objetivos organizacionales, se requiere de una gestion planeada, con
metas de contribucion definidas y procesos de control que garanticen su
desempefio eficiente... La busqueda de la satisfaccion, esta orientada a la
satisfaccion de las expectativas mutuas que se generan los sectores con los
cuales se relaciona y que en esta medida se garantiza la supervivencia y

mantenimiento del engranaje econdémico-social. (Gallego, 1999, p. 39).

El Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), sobre la
Auditoria Social, sefiala que es: “(...) un mecanismo para la participacion
ciudadana, que permite velar porque la administracion publica o entidades no
estatales, que ejecutan proyectos con fondos publicos, lo hagan con total
transparencia, lo que permite favorecer el desarrollo humano de las personas
(...)" (PNUD, 2018).
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Tabla N° 1. Conceptos de auditoria social

Autores

Concepto

Martinez Cruz (2005,
p. 11)

Hernandez, Irfas, y
Auvila (2007, p. 20)

Gallego (1999, p. 28)

Castillo Girén (2016,
p-1)

AMHON (2015, p.
10)

Euskera (2012, p. 1)

De la Pefa Gutiérrez
(2014, p. 5)

“Es una herramienta de participacion ciudadana que facilita a la
ciudadania el control, seguimiento y evaluacion de todos los
procesos y recursos de la gestion publica para lograr una mejor
calidad de vida de la poblacion”.

“La auditoria social, ejercida por la ciudadania organizada
(sociedad civil), se enfoca hacia el buen gobierno o Ila
gobernabilidad, a las decisiones tomadas o por tomar por quienes
sustentan el poder desde las instituciones del Estado. Se centra en el
poder de decidir el destino de los recursos, de los servicios y de la
calidad de ambos para el bienestar comun o colectivo. Es un actor
externo al gobierno que trata de mejorar su desempefio para
bienestar de la misma ciudadania”

La Auditoria Social surge como la estrategia que permite a las
organizaciones evaluar, medir y controlar, con fines de
mejoramiento progresivo, la gestion de lo social entendiendo esta
como la aplicacion de politicas y précticas relacionadas con las
personas tanto al interior como al exterior de ésta.

“La auditoria social es un proceso de propuesta, monitoreo,
seguimiento, verificacion y evaluacion cuantitativa y cualitativa,
que la sociedad civil realiza a la gestion del Estado y entidades no
estatales que administran recursos nacionales o internacionales”.
“Laauditoria socia es una oportunidad para que los ciudadanos, las
comunidades o los beneficiarios de un proyecto participen
activamente en el control social de la administracion publica local,
con el proposito de lograr que la labor municipal y comunitaria se
ejecute con transparencia, honradez, calidad y en los plazos
previstos’.

“La auditoria social es un proceso que permite a una organizacion
evaluar su eficacia social y su comportamiento ético en relacion a
sus objetivos, de manera que pueda mejorar sus resultados sociales
y solidarios y dar cuenta de ellos a todas las personas
comprometidas por su actividad”

Auditoria es sindbnimo de examinar, investigar, consultar, revisar,
comprobar y obtener evidencias sobre informaciones, registros,
proceso, circuitos, etc.

Fuente: Elaboracion propia basado a los autores citados.

La auditoria social puede recurrir a ambas areas. Puede utilizar los resultados

de la auditoria publica para llegar a conclusiones similares o diferentes a las

instituciones contraloras del Estado, asi como utilizar la privada para

contrataciones profesionales, conforme a los intereses de la sociedad civil

interesada.

Bobadilla Quispe (2017a), expresa que la auditoria social entendida como el

proceso de analizar el actuar social de una organizacion, emite un informe y

tomando sus resultados se presentan propuestas para mejorar el actuar de la
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misma y esta siendo considerada por todo tipo de organizaciones como una

herramienta importante en la formulacion y ejecucion del compromiso social.

En su articulo titulado e “Papel de la auditoria social” Ramirez (2000)
indica que la auditoria social es una forma de respuesta a las multiples
presiones y exigencias de la responsabilidad social. En este sentido, esta
herramienta debe dar cuenta de los diferentes aspectos no comerciales de la
empresa 0 de la organizacion, lo cual implica ir mas alla de la viabilidad
economica tradicional, generandose como resultado un concepto mas amplio
del término viabilidad que implica incluir un conjunto de valores econémicos
y no econdmicos los cuales reflejan estas nuevas sensibilidades y exigencias

publicas.

La auditoria social es un instrumento que permite integrar de manera

estructurada estos diferentes aspectos en la gestion cotidiana de la empresa.

Grafico N° 1. Qué pretende la auditoria social

~ QUE PRETENDE LA AUDITORIA SOCIAL

EVALUAR LA CREAR HABITOS DE SENSIBILIZARSE CON
COHERENCIA TRANSPARENCIA EL USUARIO

AV 4 ‘VV

ADECUAR LOS
RESULTADOS A LOS
FINES

RENOVAR LA
MOTIVACION

Fuente: Adaptado de Ballesteros y Del Rio (2003, p. 40).

La auditoria social, aun cuando esta dirigida a la administracion publica,
puede utilizar especialistas privados y obedecer siempre al interés social de

una colectividad externa al poder del Estado.
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Grafico N° 2. Concepto de auditoria social

AUDITORIA SOCIAL

U i

UNA UNA
AUTOEVALUACION ACTITUD DE REVISION
UNA

UN PROCESO DURANTE

HERRAMIENTA DE UN TIEMPO

GESTION INTERNA

< l

UNA UN METODO QUE UNA
COMPROMISO :> IMPLICA A |:> OBSERVACION

Fuente: Adaptado de Ballesteros y Del Rio (2003, p. 41)
En resumen la auditoria social es basicamente Ballesteros y Del Rio (2003, p.

42):

o Una herramienta de gestion interna en nuestras manos, a la medida y

controlada por nuestra propia entidad.

o A través de un proceso de observacion sobre lo que hacemos.
o Para evaluar los objetivos marcados.
o Durante un periodo de tiempo determinado, al mismo tiempo que se

van realizando esos objetivos.

o Con un método de autoevaluacién que implica a todas las personas

que tienen algo que ver con los objetivos de la entidad.

o Un compromiso de rendir cuentas, informar y ser transparente con
el entorno social donde se convive.
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o Una actitud de revision sobre nuestro impacto social y nuestro

comportamiento ético.

Para efectos estrictamente técnicos, puede ser ejercida por el mismo grupo

social o, en su defecto, contratar los servicios de una firma o persona natural.

Pero también puede basarse en el trabajo ejercido por una entidad del Estado.

Es decir que, quien ejerce el acto auditor puramente técnico no es lo principal,

pero si el analisis de los resultados. Desde luego, la calidad técnica para

obtener los datos primarios debe ser de su interés inmediato.

Tabla N° 2. Matriz comparativa entre los actores de las auditorias

Categoria Actor Enfoque Producto esperado Coincidencias
Hacia la ., Con auditoria
. Reduccion de la .
gobernabilidad, la obreza. equidad publica en cuanto a
Auditoria Sociedad eficiencia, la ?ortaleci’m?ento d;a la ERO y democracia.
. L eficacia, la Lo Con auditoria
Social Civil . democracia, justicia X
transparencia, el . DA privada en cuanto al
h . social, participacion o
bien coman, el ciudadana cumplimiento de
control social ' normas.
Institucion Hacia el buen Con auditoria social
es del . gobierno, la » en cuanto_a ERPy
Estado: eficiencia. la Reduccion de la democracia.
L Contraloria S Pobreza, Con auditoria
Auditoria eficacia, la D . L.
S (TSC), Y fortalecimiento de la  privada limpieza
Publica rendicion de .
CGR, MP, cuentas. el bienestar democracia, contable, pago de
CONADE L credibilidad politica.  impuestos,
social, el control S
H, CN, oficial cumplimiento
TSE marco juridico.
Mercado:
Empresas, . Lucro, acumulacién L .
Comercio Hz_:lc_la mayores de capital sin Con auditoria social
Auditoria Firmas '+ utilidades privadas, conflictos con sus en cuanto e ERP.
Privada Cor| orialcio la eficiencia, la remios y las leyes Con auditoria
nes P eficacia, la eficacia, ?nternaci)(;nales y publica para el
' el control privado. . y control del Estado.
Bancos nacionales
Privados

Fuente: Adaptado de Hernandez et al. (2007, p. 23).

Auditoria social es la garantia de tener una herramienta de observacién y

medicion sobre como se tiene en cuenta la dimensién socioecondmica en

todos sus aspectos. Hacia el exterior, la auditoria es un instrumento que

permite verificar la transparencia del compromiso y los objetivos, siempre
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que al final de la auditoria se emite un informe y se comunica lo concerniente

a los objetivos, los esfuerzos y los resultados.

Una organizacion es eficiente cuando los gerentes reducen al minimo la
cantidad de factores productivos, mano de obra, materias primas,
componentes, etc.; necesaria para fabricar un punto concreto o proporcionar

un determinado servicio.

La eficacia mide la pertinencia de los objetivos y el grado en que la
organizacion logra alcanzar. Las organizaciones son eficaces cuando los

gerentes formulan objetivos proporcionados, que luego consiguen.

La eficacia de una organizacion se mide por el grado de cumplimiento de los
objetivos contenidos en los programas de actuacion de la misma, es decir,
comparando los resultados realmente obtenidos con los resultados previstos vy,
por tanto, existe eficacia cuando una determinada actividad o servicio obtiene
los resultados esperados, independientemente de los recursos que hayan sido
utilizados para ello, por tanto se trata de la comparacion de unos inputs con

otros outputs.

La evaluacion de la eficacia requiere siempre la existencia de objetivos
claros, concretos y definidos, pudiéndose realizar la medicion del nivel de
eficacia sobre los hechos y sobre los resultados.

La eficiencia se mide por la relacion entre los bienes adquiridos o producidos
o0 los servicios prestados por un lado (outputs) y los recursos utilizados por
otro (inputs), es decir, se mide por la comparacion de unos inputs con unos

outputs.

En el trabajo de investigacion presentado por Teni Cacao (2008), titulado “La
importancia de ejercitar la Auditoria Social como medio de control
ciudadano para transparentar la Gestion de la Administracion Publica”,
indica que hasta inicios del siglo XX el trabajo de los auditores se
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concentraba principalmente en el balance que los empresarios tenian que
presentar a sus banqueros para solicitar préstamos. Fue a partir de 1900
cuando la auditoria o contaduria publica como se le llamaba en los Estados
Unidos de América, se le asigno el objetivo de analizar la rectitud de los
estados financieros. Después de esta fecha la funcién del auditor como
detective fue quedando atras y el objetivo principal del trabajo paso a ser la
determinacion de la rectitud o razonamiento con la que los estados financieros
reflejan la situacion patrimonial y financiera de la empresa, asi como el
resultado de las operaciones; tales actividades a cargo de la auditoria

financiera que fue la pionera en este campo.

Segun Teni Cacao (2008), con el devenir del tiempo y en una época mas

reciente surge la:

o Auditoria operacional o de gestion;
o Auditoria gubernamental; y la
o Auditoria administrativa.

En los dltimos tiempos surgen auditorias mas especificas, como:

° Auditoria social,
o Auditoria informética y
° Auditoria ambiental.

Inicialmente la auditoria social fue aplicada dentro de las grandes empresas
manufactureras y cooperativas de produccion europeas. Pero se considerd util
para las organizaciones sociales en si mismas, es decir, las organizaciones
gremiales, sindicales, y de servicios como son las organizaciones no
gubernamentales ONG’s. Asi fue ampliandose tanto su concepto como su
aplicacion. Las aplicaciones en este sentido se iniciaron en el sur de Ameérica

Latina, antes de Centro América. Aun cuando hay fuerte resistencia a la
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2.3.2.

auditoria social interna por las dirigencias en muchas organizaciones sociales,

este medio sigue siendo valioso para el mejoramiento democratico interno.

La economia mide las condiciones en que una determinada empresa adquiere
los recursos financieros, humanos y materiales. Para que una operacion sea
econdmica, la adquisicion de recursos debe hacerse en tiempo oportuno y a
un coste lo mas bajo posible, en cantidad apropiada y en calidad aceptable, la
economia se produce cuando se adquieren los recursos apropiados al mas bajo

coste posible, y se tiene en cuenta los factores de calidad, cantidad y precio.

Tipos y especialidades
Tipos:

° Auditoria interna.

Como es mucho amplio que existen organizaciones que tienen sus
propios organos de control y eso lo hace posible su dimension, en
principio, también su capacidad econémica para sostener los costes, su
deseo de transparencia y, por Ultimo, se dese6 de crear un 6rgano de
control interno. Por otro lado, incluso en el supuesto de tener su
propio unidad de control interno, se prodiga mucho maéas la
contratacion de organizaciones de prestigio precisamente por su
reconocida y obligada independencia, por su profesionalidad acredita,
por el conocimiento que tiene del negocio, por su experiencia, etc., y
naturalmente, si la emisién del respectivo informe que deba darse es
impuesto por un imperativo legal, éste no puede ser sustituido por un
profesional contratado y al servicio de la empresa auditoria, que por lo

general, se trata de un trabajador o varios con relacion laboral.

La auditoria es un medio auxiliar poderoso para saber si la gestion se
esta desarrollando en la linea correcta pudiéndose utilizar dos formas
diferenciadas: la auditoria que al comportar la actividad permanente

una unidad dentro de la propia organizacion generara frecuentemente
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informacién con sus recomendaciones y sera también generadora del
cambio organizacional; mientras que la externa sus informes, aunque
mas espaciados que la interna, serdn garantia de independencia
profesional y, por tanto, gozaran de mas fiabilidad para terceros. En
general, la vertiente asesora de lo que se debe hacer tiene una gran
ventaja al tratarse de una funcidén preventiva que permite evitar
desviaciones y errores, mientras que otras formas de asesoramiento en
su mayoria se utilizan sélo cuando el problema se ha manifestado, es
decir, tarde. Dicho de otra manera mas coloquial y que resulta

frecuente, salvando distancias.

Efectivamente, posiblemente en los casos de ser necesaria la venta de
la empresa no seria admisible el informe de la llamada auditoria
“interna” porque implica su realizacion por parte de empleados de la
misma y a las 6rdenes de quién les paga y esta interesado en vender.
Mientras que la “externa” se realiza por profesionales independientes
pagados Yy elegidos por el futuro comprador. Ademas de lo que se ha
dicho anteriormente debemos considerar otros puntos de vista de la
utilidad de la auditoria externa en general y es que con el fendmeno de
la globalizacién los mercados obligan a las empresas a adaptarse
constantemente para poder competir, lo cual resulta muy complejo
hacerlo permanentemente y de forma acelerada por parte de los
auditores si no se dispone de medios auxiliares y una infraestructura
adecuada para saber continuamente la evolucion de los datos basicos
de gestion y la acumulacion de experiencia obtenida de una variedad
notable de actuaciones en diversas compafiias (Hevia y Hevia
Vazquez, 2006). Es evidente que los auditores externos tienen siempre
la capacidad de adaptacién mas rapida.

Auditoria externa

Ello comporta que el auditor esté sometido a unas obligaciones

estrictas partiendo de una independencia que ha de ser incuestionable,
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especialmente de quien audita y actuar con objetividad respetando
unos principios éticos que amparen el secreto profesional en relacion
con los hechos y circunstancias que puede llegar a conocer, relativos a

politicas, medios y personas.

En este sentido las empresas de auditoria tienden hacia una rigurosa
ética profesional que se deriva de la independencia, la objetividad y
fidelidad a normas técnicas de su profesion descrito por los
respectivos Institutos de Contabilidad y Auditoria de Cuentas. Pero la
profesionalidad, objetividad, fidelidad e independencia no se ha visto
reflejada en otras latitudes, pues como es sabido, a pesar de las
cautelas legales de cada pais y de los respectivos codigos éticos, han
existido sobresaltos en el mundo de la auditoria, como fue el caso de
Arthur Anderson que auditd la gran compaiiia Enron de los EE.UU.

cuya actuacion representd un mancha en la profesion.

Dentro del ambito de lo que es la auditoria externa podemos incluir

ciertas variantes:

1. Auditoria para la venta del negocio. Descartando por razones
obvias la auditoria interna, podemos establecer una variante de
la externa por su relevancia y uso frecuente pues ademas de la
comun auditoria periodica, frecuentemente realizada una vez al
afio, o con caracter excepcional cuando se dan unas
circunstancias que provocan la necesidad de su realizacion, se
puede citar como, por ejemplo, la de una inminente venta de la
compafiia, en este caso adopta el nombre de Due Diligence (lo
que se entiende por “auditoria de compra”) que como es logico
interesa al comprador permitiéndole saber a éste los riesgos del
negocio si culmina la compra-venta (Alemany Eguidazu,
2008). Para los mismos fines, existe la variante de la anterior
denominada Vendor Due Diligence en cuyo caso basicamente

es el vendedor que toma la iniciativa para poder ofrecer el
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resultado de la auditoria a futuros compradores lo que
comporta para el asumir los gastos de la auditoria (Del Bas
Marfa y Garcia Munguira, 2007).

2. Otras: Limitadas a actividades concretas. Las que abarcan
Unicamente a determinados sectores de actividad, dirigidas a
un proceso, servicio o producto concreto, en vez de toda la
entidad o empresa y las de cumplimiento de obligaciones en las
que cabe incluir como cita Del Bas Marfa (2011), cuando
persigue en esencia la certificacion del cumplimiento de
determinadas obligaciones por parte de la empresa que ha

recibido ayudas o subvenciones de la Administracion.

Especialidades

Ademas de las auditorias contables y financieras han ido apareciendo
otras especialidades, entre ellas, como no, la correspondiente a las
cuestiones relacionadas con la gestion de los recursos humanos, que a
su vez, ésta Ultima, podemos disgregar por afinidad en tres bloques de
estudio: los aspectos juridico, de gestion del capital humano y de
prevencion de riesgos de las personas que trabajan en la respectiva

organizacion.

Veamos las especializadas mas frecuentes sin animo de agotarlas
todas que seran expuestas seguidamente muy sucintamente al objeto
de situar el campo de actuacion profesional de los auditores cuya
actividad se cifie al objeto del presente articulo identificado con el
titulo de “La auditoria socio-laboral...”, aceptando que |6gicamente la
inercia evolutiva de la profesion, desarrollara con el tiempo mas

especialidades:

o Auditoria contable y financiera. Representa una gran

hegemonia en la actividad auditora puesto que la normativa
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legal lo exige, especialmente con la Ley de Auditoria de
Cuentas de Espafia, (Ley 19/1979, de 12 de junio), por Ley de
Sociedades de Capital (Real Decreto Legislativo 1/2010, de 2
de julio, por el que se aprueba el texto refundido) y la

normativa comunitaria.

Auditoria fiscal. El diccionario de la RAE identifica como
sindnimo de inspeccion fiscal, cuyo término también se utiliza
en distintos paises latinoamericanos y en los anglosajones se
denomina “tax audit” cuando se trata de una actuacion de la
administracion puablica para determinar cierto estado de
cuentas, pero también puede ser entendido como un proceso
con entidad propia en el &mbito de la empresa privada cuyo
resultado no tiene mas trascendencia que la que quiera darle el
que haya encargado la auditoria. En Espafa, posiblemente la
existencia del término especifico inspeccion fiscal para
designar una comprobacion publica sobre el cumplimiento o
no de la obligacion tributaria, de hechos y bases imponibles, da
pie a que el vocablo auditoria fiscal se pueda identificar mas
con una actividad de &mbito privado (Arenas del Buey Torres,
2003).

Arnau Moral y Arnau Zoroa (1994) definen la auditoria
tributaria como “la revision y verificacion de documentos
contables realizada por un experto, dirigida a comprobar si un
determinado sujeto pasivo ha cumplido correctamente con sus
obligaciones tributarias en un determinado periodo de tiempo”,
introduciendo el matiz de que el experto no tiene porqué
tratarse de un funcionario. En lengua espafiola, la expresion
auditoria fiscal es sinonimo de auditoria tributaria,
utilizdndose ambos indistintamente, aunque en este texto

prefiero utilizar el de auditoria fiscal.
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Auditoria comercial o de marketing. Aunque los conceptos de
comercial y marketing no son lo mismo, podemos referirnos a
ellos como un conjunto de actividades que guardan estrecha
relacién entre si. Consiste en analizar el mercado de productos
y consumidores en relacion a competidores y comercializacion
de sus productos. Evaluando la situacion, la estrategia, los
planes y objetivos comerciales, ademés de los resultados

conseguidos en las politicas comerciales de la organizacion.

Auditoria medioambiental. Ello persigue establecer tipos de
control de las précticas que puedan perjudicar el entorno,
evaluando el grado de cumplimiento de la politica
medioambiental. Consiste en analizar y conocer los factores de
contaminacion que produce la actividad empresarial. Resulta
un instrumento para la identificacion de cualquier problema —
existente o potencial— relacionado con el medio ambiente, a
partir de la normativa vigente (Aranguena Pernas y Rodriguez
Ruiz, 1994; Fernandez-Vitora, Conesa Ripoll, y Conesa
Ripoll, 1997; Ruesga Benito y Duran, 2000).

Auditoria energética. Viene a ser una inspeccion, estudio y
analisis de los flujos de energia en un edificio. Generalmente
se lleva a cabo para conseguir reducir la cantidad de energia
que se consume manteniendo el confort conveniente. La
preocupacion por este aspecto ha conducido a los poderes
publicos de nuestro pais a establecer la obligatoriedad del
certificado de eficacia energética para la venta de un inmueble
(Alvarez Barcial, 2014).

Auditoria informatica de sistemas. Significa analizar lo que se
conoce como el sistema informatico de la organizacion. El
interés creciente de las comunicaciones telematicas, asi como

sus redes y lineas instaladas. La finalidad que persigue el
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examen Yy analisis de los procedimientos y sistemas. Consiste
en aconsejar las procedentes modificaciones (Alonso Rivas,
1989).

Auditoria de la legalidad. Referido a la legalidad aplicada por
la organizacion en todos los ambitos, al objeto de poder
detectar el cumplimiento de la legislacion. La metodologia
aplicada en esencia es la misma que las otras: fijacién de
hechos objeto de control y delimitacion de la normativa
aplicables: leyes, decretos, reglamentos, ordenanzas, etc. (Del

Bas Marfa y Garcia Munguira, 2007).

Auditoria de gestion de calidad. Persigue el estudio y analisis
de la calidad del producto o servicio, los procesos que se
aplican, la gestion realizada y la atencion al cliente. Con ello se
busca mantener a la organizacion en los estandares que sefialan
la norma 1SO 9001/2000. Dicha norma define: “Proceso
sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias y evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar el alcance de los criterios de auditoria’ (Detrell,
2000).

Auditoria de los sistemas de informacién. Bernal Montafiés y
Coltell Simén (1996), la norma UNE-EN 1SO 9000:2000
apartado 3.9.1 lo define como aquel proceso sistematico,
independiente y documentado para obtener evidencias y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la
extension en que se cumplen los criterios inherentes a la norma

citada.

Auditoria socio-laboral. Es la que comprende los aspectos
relacionados con los recursos humanos en las organizaciones

en su maxima extension. Al ser el objeto del presente articulo
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esta especialidad se tratara con més profundidad en sus
respectivas subespecialidades que han ido apareciendo con los
afios, como son: Auditoria de legalidad laboral; Auditoria de
gestion de los RR. HH. y Auditoria de prevencion de riesgos

laborales (Del Bas Marfa y Garcia Munguira, 2007).

2.3.3. Caracteristicas

Para identificar el espacio y proceso de lo que significa la Auditoria Social

citaremos lo que indica Avila (2002):

a)

b)

f)

9)

Son un medio de participacion activa de la ciudadania.

Levanta la auto estima de la ciudadania al obtener los medios
idoneos de hacerse escuchar, tanto en la queja, en la protesta, como

en la propuesta.
Llena los espacios no cubiertos por los entes contralores del Estado.

Son un complemento de investigacion, evaluacién y control para los

entes contralores del Estado.

Con una vision integradora, contribuyen al mejoramiento

econdmico, social y politico de las comunidades.
Fortalecen las organizaciones de la sociedad civil.

Contribuyen al fortalecimiento de la democracia y la gobernabilidad.
(Avila, 2002).

Asimismo, Ballesteros y Del Rio (2003), afirma que es:

Una herramienta de gestidn interna en nuestras manos, a la medida y
controlada por nuestra propia entidad a través de un proceso de

observacidn sobre lo que hacemos.
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o Para evaluar los objetivos marcados, durante un periodo de tiempo

determinado, al mismo tiempo que se van realizando esos objetivos.

o Con un método de autoevaluacion que implica a todas las personas

que tienen algo que ver con los objetivos de la entidad.

o Un compromiso de rendir cuentas, informar y ser transparente con el

entorno social donde se convive.

o Una actitud de revision sobre nuestro impacto social y nuestro

comportamiento ético. (Ballesteros y Del Rio, 2003).

Yanchatipan Suarez (2016), quien considera las siguientes caracteristicas:

o Es un proceso plenamente participativo, transparente e
independiente.

o Propicia mayor credibilidad a las negociaciones y toma de
decisiones.

o Confronta la mision institucional con los valores sociales y éticos.

o Permite una comunicacion reciproca con los interesados es un

sistema porque sigue un proceso légico para su desarrollo.

Diferencia entre auditoria financiera y auditoria social, segin Ruiz Roquefii y
Retolaza Avalos (2005, p. 289):
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2.3.4.

Tabla N° 3. Diferencia entre auditoria financiera y auditoria social

Auditoria financiera Auditoria social

. De la organizacion de los De la organizacion y de los
Independencia g y g y

inversiones stakeholders
Normas de informacion  Contabilidad (PCG, IASB)
obligatoria DRI
Voluntarias y
estandarizacion Cuentas anuales Formato estandarizado
Formato informacidon
ggr_acter principto Imagen fiel Transparencia/Veracidad
asico
Normas ~ verificacion  »,jioria (ICAC, IFAC)
obligatorias
Voluntaria
estandarizada informe Opinidn sobre imagen fiel Opinidn sobre veracidad
verificacion

Fuente: Adaptado de Ruiz Roquefii y Retolaza Avalos (2005, p. 289).

Objetivos de la auditoria social
Hernandez, Irias, y Avila (2007) en su documento “La Auditoria Socia”, se

puede concluir que ésta puede cumplir maltiples funciones; entre otras:

o Velar por el adecuado funcionamiento de la administracion publica;

por la transparencia, eficiencia, eficacia y calidad en todos sus actos.

o Velar por el derecho de los ciudadanos a ser servidos con prontitud,

eficiencia, sencillez y claridad.

o Solicitar y obtener informacion sobre las politicas, programas,
proyectos, planes y acciones concernientes a la inversion publica, sus
fuentes de financiamiento y la ejecucién de presupuestos destinados al

bien publico o colectivo.

o Coordinar con las instancias gubernamentales, privadas, locales,
nacionales e internacionales el intercambio de informacidn confiable y
clara para evaluar los resultados de las politicas, proyectos y

programas de interés publico.

o Presentar recomendaciones y propuestas a la Administracién para

mejorar la ejecucion de politicas, programas y proyectos publicos.
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Informar a la ciudadania sobre los hallazgos de las auditorias y sobre

la implementacion de las recomendaciones.

Contribuir a la identificacion, prevencién y sancion de actos de

corrupcion.

Aportar al desarrollo de un buen gobierno local, regional o nacional,
estimulando a los gobernantes al cumplimiento de sus funciones con

transparencia, y a mantener su legitimidad.

Conocer el estado, los resultados, impactos, y el manejo
administrativo y financiero de una politica, institucion, programa,

proceso presupuesto, o proyecto publico.

Medir la satisfaccion de los usuarios para, sobre esta base, recomendar
a las autoridades acciones concretas para mejorar el servicio o bien

publico que se recibe o del cual se beneficia una poblacion meta.

Ballesteros y Del Rio (2003), resume los objetivos de la auditoria social en

cuatro puntos:

Mejorar los resultados y adecuarlos a los fines socioecondmicos

previstos por las entidades.

Promover la sensibilidad y permeabilidad de las entidades con el

entorno.

Crear habitos de transparencia y de rendicion cuentas referidas a la

ética de la gestién y la responsabilidad social.

Motivar para la renovacion de los principios y fines

socioecondmicos de las entidades.
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2.3.5.

Elementos de la auditoria social
Ballesteros y Del Rio (2003), existen ocho elementos fundamentales en el

proceso de auditoria social:

o La medicién a traves de indicadores cualitativos y cuantitativos de
los servicios o productos que realizamos, evaluando su coherencia

con los fines sociales, econdmicos y medioambientales.

o El dialogo y la implicacion de todas las personas que tienen algo que

ver con la entidad y sus actividades.

o La medicion del impacto real en el entorno, las articulaciones,
coordinaciones y la calidad de las relaciones con el tejido

socioecondmico del territorio donde se actla.

o La observacion, escucha, reflexion y analisis de los objetivos
marcados, acompafando su realizacion durante el periodo de tiempo

que se haya fijado para conseguirlos.

o La referencia al contexto y al conjunto de las entidades que realizan
tareas similares para ver si estamos en sintonia y tener un punto de

comparacion.

o La elaboracién de los informes necesarios durante todo el proceso,
que propongan mejoras y la memoria final dando fe de todo lo

analizado.

o La presencia externa que de fe de la veracidad del método y de la
representatividad de las diversas personas implicadas, dando mas

legitimidad al proceso.
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2.3.6.

2.3.7.

o El proceso dirigido y coordinado por un equipo responsable con
representacion de los diversos actores que participan de las

actividades y objetivos de la entidad (Ballesteros y Del Rio, 2003).

Funciones de la auditoria social
Yanchatipan Suarez (2016), quien considera las siguientes funciones para la

auditoria social:

Velar por el adecuado funcionamiento de la administracion

(transparencia y eficacia).

o Atender toda violacion al derecho publico.

o Solicitar y obtener informacion sobre proyectos, planes y acciones.

o Ser un medio de participacion activa de la ciudadania.

o Levantar la autoestima de la ciudadania al obtener los medios

idéneos de hacerse escuchar.

o Contribuir al mejoramiento econémico, social y politico de las

comunidades.
o Fortalecer las organizaciones de la sociedad civil.
o Cuidar el medioambiente.
Proceso de auditoria social
En un futuro, se tiende a la unificacion de la informacién econdmica, social y
medioambiental (the triple bottom line) de la organizacién en un Unico

documento, en linea con las directrices definidas por la Global Reporting
Initiative (GRI).
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Grafico N° 3. Proceso de la auditoria social

Observacion y analisis de
los objetivos marcados

¢

Medir coherencia a
través de indicadores

<_‘

Informes con propuestas
de mejora

Medir el impacto real en
el entorno

Hace referencia
comparativa al contexto

Implicacién de todas las
personas concernidas

=

Equipo responsable que
coordina el proceso

Presencia externa
independiente

Fuente: Adaptado de Ruiz Roquefii y Retolaza Avalos (2005, p. 295).

2.3.8.

Martinez Cruz (2005, pp. 13-14), considera los siguientes:

Qué busca medir la auditoria social

La auditoria social mide el logro de los objetivos propuestos en las

politicas, programas, proyectos, instituciones, procesos, presupuestos.

Es decir, mide la eficacia.

o La correspondencia adecuada entre los costos de la gestion publica y

los resultados que genera. Es decir, la eficiencia.

o La calidad, manera oportuna y minimo costo posible con que se

prestan los servicios publicos. Es decir, la economia.

o La participacion de la poblacion en todo el proceso de la gestion de lo

publico y la respuesta de la misma a las demandas explicitamente

planteadas por la poblacidn. Es decir, la participacion ciudadana.
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2.3.9.

o La aplicacion del principio de maxima publicidad de los actos de las
instituciones publicas sobre todos sus procesos. Es decir, la

transparencia.

o El cumplimiento del marco legal establecido para la gestion pablica

evaluada. Es decir, la legalidad.

o La identificacibn de recursos publicos utilizados con fines
proselitistas.

o El uso adecuado, licito, de recursos publicos. Es decir, la

identificacion y prevencion de la corrupcion.

Es fundamental a la hora de ejecutar la obra determinar cobmo ésta impactara a
las mujeres. También velar por el equilibrio entre los distintos sectores y entre

el rea urbana y la rural.

El balance social

Fernandez-Vitora et al. (1997), manifiesta que es una herramienta de gestion
empresarial que informa cuantitativa y cualitativamente sobre el
cumplimiento de la responsabilidad social de la empresa en términos de
activos y pasivos sociales en sus areas tanto internas y externas, durante un
periodo determinado y frente a metas de desempefio definidas y aceptadas
previamente, con fines de diagnostico del clima laboral y social, informacion
interna y externa, planeacion de su politica social y concentracion con los

diversos sectores con los cuales la empresa se relaciona.

Posteriormente, Ferndndez-Vitora et al. (1997) también sostiene que la
implementacién del balance social permite cumplir, entre otros, los siguientes

objetivos:

° Informacion: Permite brindar informacion a los diferentes sectores

con los cuales tiene relacion lo cual a su vez genera valoracion,
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reconocimiento, sentido de pertenencia, compromiso pero
especialmente es un medio que permite dar a conocer la funcién
social que la organizacion cumple no solo con su personal sino con

Su entorno.

o Planeacion: Uno de los beneficios y contribuciones mas
significativas que aporta el Balance Social a la organizacion es la
posibilidad de planear las actividades. Las cifras actualizadas,
analizadas e interpretadas permitiran elaborar un diagnoéstico de la
realidad social de la organizacién y a partir de este formular, para

periodos posteriores planes y presupuestos sociales.

o Concertacion: Establecer acuerdos o convenios entre las partes las
cuales pueden ser, en su momento, el sindicato, los proveedores, el
gobierno, la comunidad, entre otros sectores que interactian con la

organizacion. (Gallego, 1999).

En primer lugar, para analizar el posible interés de la auditoria social para el
sector en cuestion, debemos concretar el valor connotativo de la acepcion, ya
que en diferentes ambitos el valor de los términos utilizados difiere
sustancialmente. Por otro lado, Quizas como reaccién a la poca credibilidad
de estos informes, y a la década de parén que el tema ha sufrido, en este
momento parece que el término de Auditoria Social esta cobrando un mayor
auge; no obstante, el problema, no reside en la eleccion de un determinado
término, sino en la comprension de los diferentes valores connotativos que

ambos términos pueden tener, como se puede apreciar en el siguiente tabla.
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Tabla N° 4. Diferencia entre auditoria social y balance social

Término Acepcion denotativa Significado Caracteristicas
La empresa |deqt|f|ca una serle_ge e Voluntario.
. actividades realizadas en relacion
Memoria de O s e Informal.
- . con los  principios  éticos .
actividades sociales e Selectivo.
aceptados en la empresa y los Realizacion int
Balance incluye en el informe anual. * Realizacion Interna.
social La organizacion en base a S =
Informe sistematico TENERIEIES, CHpREIEe 0 Indicad.ores reviamente
interno generales, estables a lo largo del establecidos P
tiempo, autoevalla las Realizacié ; i
o - (]
actuaciones realizadas. calizacion Interna.
Verificacion e la - Formal.
informacion  aportada De forma externa se verifica la Externa
en los informes de la fiabilidad y validez del informe N ' .
. -y [ ]
o elaborado por la organizacion. ormas previas
organizacion establecidas.
Auditoria e " Se realiza un analisis sistematico
ial Andlisis sistematico de
socia y profundo, normalmente con

la demanda y relacion
de la organizacion con
el conjunto de la
sociedad

apoyo externo, en relacion a las
demandas de stakeholders a la
organizacion y de la imagen que
la misma tiene entre ellos.

Analitica.
Interna / externa.
Importante esfuerzo.

Fuente: Adaptado de Ruiz Roquefii y Retolaza Avalos (2005, p. 288).

Como puede observarse en la tabla precedente, existen &mbitos diferenciados

para la acepcién de balance social y la de auditoria social, pero también existe

un &rea de interseccion referida a los informes que de forma estructurada y

sobre la base de indicadores sistematicos realizan las propias organizaciones.

En nuestra opinidn, y aunque entendemos que el término de auditoria social

parece trasmitir mayor garantia de credibilidad de cara a los stakeholders,

consideramos mas adecuada la utilizacién del término de balance social para

este tipo de informes, y esto por tres razones fundamentales:

Permite diferenciar terminoldgicamente dos procesos diferentes, el

de evaluacion por parte de la propia organizacion y el de verificacion

externa de dicha evaluacioén.

Permite mantener un paralelismo con la terminologia contable al

uso, lo que hace mas facil la comprension del término, e incluso la

valoracion que del mismo se puede hacer por asimilacion a las

normas contables, como muestra el siguiente cuadro comparativo.
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El Balance Social presenta mejoras sobre los profesionales, empleados y
usuarios de la empresa y busca una mejora en la calidad de vida de quienes se

encuentran al entorno de la empresa.

Ademas, DERES nos indica que: (...) “tiene la capacidad de reflejar y medir
la preocupacion de la misma por las personas, el medio ambiente y en
términos generales, como interactia la empresa vista como una unidad
funcional con el resto del mundo” (Desarrollo de la Responsabilidad Social
DERES, 2003, p. 13).

Los indicadores que revela y estudia el balance social son:

a) Diagndstico de la gestion

Partamos de lo que significa un diagnostico de acuerdo a Romagnoli:
“Constituye una herramienta sencilla'y de gran utilidad a los fines de conocer
la situacion actual de una organizacion y los problemas que impiden su

crecimiento, sobrevivencia o desarrollo”. (Romagnoli, 2007, p. 9).

b) Relacion interna empresarial

La Relacién interna Empresarial se basa en la interaccion de los elementos

internos de una empresa como los trabajadores, los directivos y/o gerentes.

Los procesos de comunicacién, desde una perspectiva sistémica, permiten a la
organizacion mantener la coordinacion entre sus distintas partes y alcanzar asi
su caracteristica esencial: la de ser un sistema (Katz y Kahn, 1986). La accion
coordinada y el trabajo en equipo, frente al trabajo en solitario sin interaccion
cooperativa y coordinada, contribuiran a lograr los objetivos estratégicos
(Puyal, 2001).

Un aspecto importante dentro de la relacion interna empresarial es la
comunicacion, que debe ser constante y debe buscar el cambio en bien de la
empresa. Puyal sefida al respecto: “En este contexto, la comunicacion interna
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permite la introduccion, difusion, aceptacion e interiorizacion de los nuevos
valores y pautas de gestion que acompafian el desarrollo organizacional.”
(Puyal, 2001).

Otro punto importante es la motivacion, puesto que un trabajador bien
motivado conlleva al éxito de toda organizacion. Puyal menciona: “(...). Los
trabajadores a su vez necesitan estar informados para sentirse parte activa de
la organizacion y que la participacion reciba e adecuado reconocimiento.”
(Puyal, 2001).

Si se motiva adecuadamente a un trabajador, este ejercerd mejor sus
funciones y conllevard a un buen trato al usuario, si es que su funcién es la

atencion al pablico.

Hay que recordar que, dada la competitividad del entorno, la organizacién no
solo deberd competir en la calidad de los servicios o productos que ofrezca,
sino en la calidad de vida laboral que otorgue a sus activos humanos. En la
busqueda de la Calidad Total, la comunicacidén aparece como un elemento
fundamental de partida, haciéndose cada vez mas necesaria la planificacion
de los medios de comunicacién y el uso adecuado en las estrategias de
comunicacion, de tal modo que condicionen una Optima eficacia de los

mensajes (Puyal, 2001).

c) Relacion externa empresarial

Sobre este tipo de relacion, debemos hacer referencia que se basa en la
comunicacion que debe existir entre los clientes, intermediarios, la
competencia, proveedores, medios de comunicacién y todo aquel pablico en

general.

Aunque la comunicacion externa quede vinculada a departamentos tales como
relaciones publicas y prensa, marketing, investigacion de mercados,

comunicacion corporativa, etc. todos los miembros de la organizacién pueden
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realizar funciones de comunicacion externa y de difusion de la propia imagen
de la organizacién. Cuando aumenta el sentimiento de pertenencia, cuando las
personas se sienten identificadas con la organizacion y mejoran las relaciones

laborales, transmiten una imagen positiva hacia fuera. (Puyal, 2001).

La imagen que transmite la empresa hacia la sociedad consumidora es muy

importante puesto que determina la adhesion que el publico tendré hacia ella.

Como refiere Puyal: “Cuando la persona trabaja en una empresa solida,
importante, preocupada por los problemas sociales y que transmite una buena
imagen social; en cierta medida se siente también realizada en su
consideracion social, incrementandose asimismo su sentimiento de

pertenencia.” (Puyal, 2001).

d) Costo beneficio

Estudiar el costo beneficio es otro aspecto muy importante puesto que se
analiza de diversos puntos, no solo financieros o el rendimiento, sino que
también establece los factores débiles de donde se extraera informacion para

mejorar al sector en estudio.

Como lo indica Guerra: “El andlisis costo-beneficio es un marco conceptual
que se utiliza extensamente en la evaluacion de todo tipo de proyectos
publicos’ (Guerra Garcia, 1997).

Vivimos en la era de la analitica, gran parte de nuestras decisiones estan
basadas segun los resultados que obtenemos a diario. Es por ello que la
aplicacion del ACB como herramienta de evaluacion persigue como objetivo
maximizar el bienestar social, promoviendo la asignacién eficiente de los
recursos. Sobre estas bases, el ACB desarrolla un marco metodoldgico que,

muy resumidamente, consta de las siguientes etapas (Ortega Aguaza, 2012).
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2.3.10.

e) Politicas de la entidad

Los lineamientos que toda entidad establece al servicio de la comunidad
tienen que ver con el acceso al interior de la entidad como a la relacion

externa de esta.

Consisten, precisamente, de reglas y acciones que tienen como objetivo
resolver y dar respuestas a la multiplicidad de necesidades, intereses y
preferencias de grupos y personas que integran una sociedad. La vision que se
requiere enfatizar aqui es, una de tipo instrumental haciendo hincapié que son
“medio para’, laresolucién de los problemas sociales (Ruiz Lopez y Cadénas
Ayala, 2003).

f) Instrumentos de gestion

La normativa interna que debe estar presente en toda entidad son los
instrumentos de gestion, que regulan de una manera técnica el

funcionamiento de esta.

(...) incluyendo entre ellas a los Reglamentos de Organizacion y Funciones
(ROF) los Manuales de Organizacion y Funciones (MOF), el llamado Cuadro
para Asignacion de Personal (CAP), asi como el Presupuesto Analitico de
Persond (...) e Manual de Procedimientos (MAPRO), necesario para regular
los procedimientos institucionales; los planes institucionales, conforme la
normativa en materia de planeamiento estratégico; el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos, que ademéas cumple un rol fundamental
respecto de los administrados; asi como el Plan Anual de Contrataciones de la
entidad, este Gltimo regulado por la Ley de Contrataciones del Estado y su
Reglamento (Guzman Mapuri, 2016).

Evaluacion de desempefio
Sobre este concepto debemos tener en cuenta lo sefialado por Almeida: “(...)

se podria entender, simplemente, el juzgar el cumplimiento de las
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obligaciones inherentes a un determinado empleo publico. (...) procedimiento
mediante el cual se mide y valora la conducta profesional y el rendimiento o
el logro de resultados’ (Almeida Cerreda, 2009, p. 125).

La evaluacion del desempefio es un instrumento que se utiliza para comprobar
el grado de cumplimiento de los objetivos propuestos a nivel individual. Este
sistema permite una medicién sistematica, objetiva e integral de la conducta
profesional y el rendimiento o el logro de resultados (lo que las personas son,
hacen y logran). (...) La valoracion del desempefio es una herramienta al
servicio de los sistemas de gestion de recursos humanos. Los resultados de la
evaluacion se pueden utilizar para desarrollar o mejorar otros programas.
(Executive Master en Administracion y Direccién de Empresas (On Line).
2014).

a) Potencial Humano.

El potencial humano es la capacidad que poseen las personas para
crear, innovar y cumplir objetivos propuestos, tanto en su trabajo
como en su vida diaria; esta cualidad se desarrolla de acuerdo a las

aptitudes Unicas de la persona.

Para las empresas es muy importante contar con un capital humano
capacitado que posea habilidades, comportamientos y destrezas que
vayan en direccion al apoyo de la misién de la empresa y que aporten

al logro de los objetivos.

Cuando mides el potencial humano de tu empresa puedes visualizar el
rendimiento progresivo y la relacion de los objetivos de tu empresa
con los objetivos personales de tus colaboradores. (POPULAR, 2015).
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b)

Productividad.

Por productividad se entiende, a la cantidad de trabajo que puede
producir un trabajador durante su jornada diaria. La mayoria de las
empresas, sean publicas o privadas cuentan con planillas de
productividad para otorgar un “plush” a trabajo del personad, lo que

hace que incentive o motive su desempefio.

(...) nunca debemos poner en riesgo la calidad de lo que produce una
empresa a favor de la cantidad de trabajo que hace. No debemos
olvidar que la calidad de un trabajo es totalmente subjetiva. Medir la
calidad del trabajo producido depende mucho del tipo de sector en el
gue nos movamos asi como de las tareas especificas asignadas a cada
trabajador. (Edenred, 2017).

Auto perfeccionamiento del empleado.

Oltra Comorera et al. (2011, p. 243), quienes consideran que “(...) Las
actividades de autoperfeccionamiento pueden necesitar estudio de uno
mismo, participacion en talleres de trabajo, asistencia a seminarios y

realizacion de entrevistas a atos directivos y a otros profesionales’.

A veces cuando existen muchas tareas o nos dedicamos a tantas cosas
que nuestra profesion o aficion lo requieren olvidamos el
perfeccionamiento puesto que abarcamos tantas areas que no somos
capaces perfeccionarnos en todo. Oltra Comorera et al. (2011, p. 243):
“Es importante recordarse a uno mismo que estas actividades son, en
realidad inversiones en nosotros mismos y en nuestro propio futuro, y
nadie lo hara por nosotros; por ello es preciso dar una gran prioridad a
estas actividades”.
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d)

f)

Capacitaciones

El conocimiento que desarrolle el trabajador puede ser de diferentes
especialidades. Capacitar es involucrar al trabajador para que
desarrolle sus habilidades y conocimientos y que sea capaz de

sobrellevar con mas afectacion la ejecucion de su propio trabajo.

Bailén Olea (2014), quien manifiesta que “(...) Toda empresa o
negocio deberd capacitar a su personal para logar un
perfeccionamiento y actitudes privadas para el mejor desempefio de
sus efectivos (...) y poder llevar a cabo las exigencias que la empresa

requieraen su entorno”.

Manuales de Organizacién de Funciones.

El Manual de Organizacion y funciones, conocido como el MOF, es
utilizado como un instrumento de gestion por toda empresa, ya sea
esta publica o privada, y sirve de guia para el personal en el

desempefio de sus funciones.

Rios Ramos (2010), quien menciona que “El MOF contiene
esencialmente la estructura organizacional, cominmente Ilamada
Organigrama, y la descripcion de las funciones de todos los puestos en
la empresa. También se suele incluir en la descripcién de cada puesto

el perfil y los indicadores de evaluacion”.

Examenes.

Los exdmenes son utilizados para evaluar el desempefio del personal

en el area en el que labora.

Un examen o también test o prueba, como ademas se lo conoce, es un
tipo de evaluacion que puede ser escrita, oral 0 a raiz de la creciente
participacion de la tecnologia en nuestros dias, a través de una
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computadora y que tendra como objetivo final medir los
conocimientos, aptitudes, opiniones o habilidades que ostenta una
persona respecto de una determinada materia, situacion o campo
(Ucha, 2008).

2.3.11. La participacion social
Un punto importante dentro de la auditoria social es la participacion social,
pues esta ayuda a que los agentes externos intervengan en la marcha de la
empresa y sobre todo en el desempefio del personal. Se ha implantado, el
Libro de Reclamaciones, que es una manera de cdmo se desarrolla la
participacion social; nos invita a opinar si un servicio o producto nos agrada o
no y eso conllevara a que los trabajadores desempefien mejor sus funciones o

que el producto sea perfeccionado.

Es la intervencién de los ciudadanos en la toma de decisiones respecto al
manejo de los recursos y las acciones que tienen un impacto en el desarrollo
de sus comunidades. En este sentido, la Participacion Social se concibe como
un legitimo derecho de los ciudadanos més que como una concesion de las
instituciones. Para que la participacion social se facilite, se requiere de un
marco legal y de mecanismos democraticos que propicien las condiciones
para que las comunidades organizadas hagan llegar su voz y sus propuestas a

todos los niveles de gobierno.

La Participacion Social implica:

a) Involucramiento de los individuos

El involucramiento debe conllevar al compromiso del empleado en

buscar el perfeccionamiento de su desempefio laboral.

Por involucramiento se entiende la capacidad de los individuos para
comprometerse racionalmente en el desarrollo de una accién y para

asumir un papel activo en la definicion de los objetivos y logros
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b)

propios de con los de la organizacion, como parte de su proyecto en la
dinamica social (Chavez Carapia, 2003, p. 18).

Objetivos comunes

Se refiere a los objetivos del empleado y a los de la empresa, que
tienen que ser coherentes e ir de la mano para que exista una

superacion mutua.

La propia existencia de una empresa depende, fundamentalmente de
objetivos comunes que permitan coordinar todas sus actividades de tal
forma que todos los esfuerzos que se realicen se orienten a la
consecucion de metas y fines que sean los mismos para toda la

organizacion (Ediciones Diaz de Santos, 1994, p. 19).

Toma de decisiones

La toma de decisiones puede entenderse como medidas adoptadas ante

alguna contingencia surgida en la empresa.

Es el conjunto de resoluciones y acuerdos concretos, basados en
criterios definidos, para alcanzar los objetivos, convenios Yy
resoluciones trazados por la organizacion; también convenios Yy
resoluciones trazados por la organizacion; también se le considera una
manera de entender las relaciones sociales entre los individuos que
intervienen para comprender y analizar los problemas politicos-
sociales y proponer alternativas de solucién (Chavez Carapia, 2003, p.
18).
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2.4.

2.4.1.

d) Quejas y Sugerencias

Es el instrumento de mayor eficacia puesto que es realizado por los

usuarios directos del producto o servicio.

Corcoles Cubero (2011, p. 144) quien sefiala que “Las quejas o
sugerencias de los clientes, deben ser consideradas como uno de los
instrumentos mas eficaces para corregir malos habitos en la empresa y

paramejorar |os productos/servicios ofrecidos’.

Es muy importante contrarrestar las quejas con el apoyo de las

sugerencias de los usuarios para evitar futuras reclamaciones.

Corcoles Cubero (2011, p. 144), lo manifiesta como lo siguiente “De
hecho, gracias a las quejas de los clientes, la empresa puede identificar
que procesos o sistemas de trabajo interno requieren su mas urgente

intervencidn para conseguir minimizar |as externalidades negativas’.

Calidad de servicio

Concepto de calidad de servicio

La parte metodoldgica del trabajo se basa en el estudio de la calidad de
servicio, entendida en diferentes aspectos desde satisfaccion hasta mejora
continua. Entonces podemos afirmar que la calidad de servicio es una
caracteristica importante que toda empresa, en busqueda de crecimiento o de

mantenerse en el mercado, desea lograr.

Calidad en el servicio es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y
ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible,
apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aln bajo situaciones
imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido,

atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido
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con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores

ingresos y menores costos para la organizacion (Pizzo, 2012).

La calidad del servicio es un constructo multidimensional jerarquico. Las
percepciones se basan en las evaluaciones de las dimensiones primarias, el
resultado, la interaccion y la calidad ambiental, que tienen cada uno tres
subdimensiones. Las tres subdimensiones primero seran evaluadas y van a
influir sobre la evaluacién de las dimensiones primarias que conducira a una

percepcion global de la calidad de servicio (Brady y Cronin, 2001)

La norma ISO 9001, actualizada el 2015 y aun vigente, establece el Sistema
de gestion de Calidad que debe ser implementada por las empresas para la

mejora de su desempefio y formar bases para un desarrollo sostenible.

Esta norma 1SO establece objetivos de la calidad que debe cumplir la empresa

que implementa este Sistema de Gestion de la Calidad.

Los objetivos de la calidad deben:

° Ser coherentes con la politica de calidad;

o Ser medibles;

° Tomar en cuenta los requisitos aplicables;

° Ser pertinentes para lograr la conformidad de los productos y

servicios y para el aumento de la satisfaccion del cliente;

. Ser objeto de seguimiento;
o Comunicarse;
° Actualizarse segun corresponda. (Secretaria del 1SO, 2015).
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b)

Satisfaccion de necesidades

Es un punto basico dentro de la calidad del servicio, si el servicio no
es el adecuado no se satisfacen necesidades. Pero en cambio si
demuestra ser optimo para el usuario, cumplira el rol para el cual fue

creado.

La Norma I1SO 9001 sefida “La organizacion debe redizar el
seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacion debe
determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y
revisar estainformacion.” (1SO 9000:2005, 2015).

Expectativas del usuario

La expectativa del usuario ante un servicio es lo que la calidad
pretende llenar a través del rendimiento; es lo que la empresa buscar

Ilenar y calmar dentro del producto que oferta.

La norma ISO 9001 version 2015 nos habla de la formacion de

politicas de calidad, como indica Gémez:

o Sea adecuada al proposito de la organizacion.

o Proporciona un marco para establecer objetivos de calidad.

o Incluya un compromiso de cumplir con los requisitos
aplicables.

o Incluya un compromiso de mejora continua del sistema de

gestion de calidad. (Gémez Villoldo, 2016).

Del mismo modo esta norma establece que las politicas de calidad

implantadas por la empresa deben cumplir parametros.
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Gomez sefida: “Lapolitica de calidad debera:

Estar disponible como informacion documentada.

o Ser comunicada dentro de la organizacion.

o Estar a disposicion de las partes interesadas, segun proceda.

o Ser revisada para su continua adecuacion” (Gomez Villoldo,
2016).

La empresa debe implementar politicas de gestion de calidad para
asegurar la mejora continua del producto o servicio y logre la
fidelidad del usuario.

(...) La organizacion debe: (...) d) Determinar los riesgos para la
conformidad de los bienes y servicios y la satisfaccion del cliente, si
los productos no deseado se entregan o interaccion proceso es
ineficaz. (...) g) asignar responsabilidades y autoridades para los
procesos... h) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los

resultados planificados (Gomez Villoldo, 2016).

Aptitud de uso:

Al referirnos a la calidad, estaremos definiendo la aptitud de uso
como lo sefidla Miscelaeos. “No consiste ssmplemente en no tener
deficiencias. El concepto de calidad como aptitud para el uso implica
conseguir que las caracteristicas del producto satisfagan las
necesidades de los clientes, y por ello, haga satisfactorio el

producto.” (Miscelaneos, s.f.).

La aptitud de uso refiere a utilizar el producto o el servicio tal cual

para lo que fue creado.
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d)

Detrés de esta definicion subyace la idea de que el cliente siempre
busca el servicio que le presta el producto y no el propio producto
(...) El concepto de calidad como excelencia trata solo problemas de
calidad de disefio. Los conceptos de calidad como conformidad y
como aptitud para el uso enriquecen el concepto con las dimensiones
relativas a la conformidad y a la entrega, respectivamente.

(Miscelaneos, s.f.).

Utilidad del servicio

Utilidad del servicio significa, que el empleado o la empresa que
brinda el servicio, se aseguren de cumplir el propdsito del servicio y

que éste a su vez satisfaga la necesidad por parte del usuario.

Adam Smith y David Ricardo, fundamentaron sus razones acerca de
la utilidad de los objetos, a partir de la capacidad que tienen para
satisfacer una necesidad. Es decir que un objeto, asi como un
servicio, es Util a partir de la forma en que estas satisfacen una

necesidad o un requerimiento de lasociedad (...) (Anzueto, 2011).

El servicio que se preste tiene que estar enfocado a darle importancia

al resultado a obtener si brindamos un servicio eficiente y eficaz.

La cadena de servicio-utilidad se encuentra también definida por una
clase especial de liderazgo. Los gerentes de empresas con Servicio
excepcional, enfatizan la importancia de cada empleado y cada
cliente. Para esos gerentes el enfocar esfuerzos en clientes y
empleados nos es un solo una frase en papel, sino una accion

sistematica y permanente. (Anzueto, 2011).
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Fidelidad.

Entendadmosla en la siguiente afirmacion: Si yo atiendo bien a mis
clientes o usuarios entonces fidelizaré su preferencia a mi servicio;
por tanto, la calidad en el servicio es muy importante para que

suceda esta aseveracion.

(...) El cliente, a ser fiel a una marca o producto, puede buscar
adquirirlo sin importar el lugar en donde lo haga. Siempre va a
buscar que se le ofrezca lo que quiere, sin importar el precio o el
lugar en donde lo va a conseguir. Es por eso que a este tipo de
personas se les debe brindar un plus, més all& de solo la reputacion y
efectividad del producto, ya que eso ellos ya lo conocen, y muy bien.
(Lane, 2014).

Es el nivel de cumplimiento de los requisitos del servicio o del producto, que

hace preferido por el cliente. Para lograrlo es necesario que todas las

actividades de la organizacion funcionen de la mejor forma (Riveros Silva,

2002).

La calidad es implicita en los genes de la humanidad; es la capacidad que

tiene el ser humano por hacer bien las, cosas (Alcalde San Miguel, 2007).

Horovitz (1994), describe los principios de la calidad de servicio, que pueden

resumirse de la siguiente manera:

a)

b)

d)

El usuario es quien juzga la calidad del servicio.

El usuario impone qué nivel de excelencia debe alcanzar el servicio.

La institucion debe trazarse metas para lograr sus objetivos, obtener

beneficios y poder destacarse.

La institucion debe tomar en cuenta las expectativas del usuario.
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2.4.2.

e) Las instituciones pueden definir normas precisas para lograr la
calidad en el servicio.

f) La excelencia significa cero defectos y para ello requiere de una

disciplina y un esfuerzo constante.

A partir de las definiciones anteriores, es importante destacar la presencia de
dos concepciones de la calidad. Por una parte, la adecuacion del uso y por
otra la satisfaccion del usuario; sin embargo, ambas se relacionan con la
percepcion del usuario, y consideran que la calidad es una filosofia
integradora de las distintas actividades de la empresa que genera un modo de
hacer las cosas, que es necesario para alcanzar el reto de la competitividad.

El concepto de calidad incluye todas las fases que interviene en la prestacion
del servicio, poniendo en juego todos los recursos necesarios para prevenir
errores e involucrando a todo el personal, mermando el clima y las relaciones
entre los miembros que la integran, es decir, las relaciones entre los clientes
(internos, externos). Entendiéndose por cliente interno, “aquellos que trabajan
dentro de la organizacién y otorgan sus servicios a la empresa’ y por cliente
externo, “aguellos que solo se relacionan con la organizacién cuando van a
adquirir un bien o servicio que esta produzca o preste” (Albrecht, 1992, p.
65).

Caracteristicas del servicio de calidad
Aniorte (2015), algunas de las caracteristicas que se deben seguir y cumplir

para un correcto servicio de calidad, son las siguientes:

a) Debe cumplir sus objetivos.

b) Debe servir para lo que se disefid.

C) Debe ser adecuado para el uso.

d) Debe solucionar las necesidades.
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2.4.3.

e) Debe proporcionar resultados.

Propiedad de los servicios
Fontalvo Herrera y Vergara Schmalbach (2010), consideran las siguientes

propiedades:

o Los servicios son intangibles.
o Los servicios se producen y consumen de forma simultanea.
o En el proceso de prestacion del servicio juega un papel importante el

usuario o cliente.

o Una vez prestado el servicio no se puede corregir.

o Para garantizar la calidad en la prestacion del servicio hay que

planificar la prestacidn de éste con bastante anterioridad.

o Deben establecerse responsabilidades concretas para satisfacer las

caracteristicas y expectativas del usuario o cliente.

o La prestacion del servicio es muy personal, es decir, la calidad casi

estd determinada por un servicio que se presta de manera personal.

o En esta prestacion intervienen una cantidad elevada de procesos.

° Existe una retroalimentacion directa con el cliente en el momento de

la prestacion del servicio.

o Muchas veces la prestacion de un servicio (algo intangible) esta

asociado o interviene con un bien tangible.

o La prestacion no adecuada del servicio determina la pérdida

inmediata de un usuario o cliente.
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Todas estas propiedades conciben que la calidad de un servicio sea juzgada

por el usuario o cliente en el instante en que lo esta recibiendo.

Grafico N° 4. Variables que intervienen en la prestacion del servicio

El servicio El cliente no
no satisface

L 4

regresa

Contacto

Clientes
potenciales

El servicio .| Elcliente
satisface regresa

Fuente: Adaptado de Fontalvo Herrera y Vergara Schmalbach (2010).

2.4.4. Elementos del servicio al usuario
Lira Mejia (2009), considera los siguientes elementos:

a) Contacto cara a cara: Es importante que la persona que atendera al
cliente, siempre presente una sonrisa y ponga toda su atencion en lo

que le dira.

b) Relacion con el cliente: Una buena relacion que se ofrezca, le dara
mas confianza para establecer lazos con la empresa y a consecuencia
de ello, adquirir méas frecuentemente los productos y servicios que se

ofrezcan por la organizacion.

C) Correspondencia: Es importante mantener comunicado al cliente,

como responder todas sus inquietudes y dudas.

66



2.4.5.

d)

Reclamos y cumplidos: Cuando se promete algo se debe de
cumplir, de lo contrario se perdera la credibilidad y confianza en la

organizacion.

Instalaciones: Cuando se acude a un lugar limpio, ordenado, que
huele bien y es agradable, ocasiona confianza, confort y seguridad.
Por ello pensemos que se debe de acondicionar el lugar para producir

esas sensaciones.

Dimensiones de la calidad de servicio

Riveros Silva (2002), considera las siguientes dimensiones:

a)

b)

Evidencias fisicas

Son las percepciones tangibles del servicio, tiene que ver con:

Instalaciones fisicas.

Apariencia del personal que atiende.

Equipos utilizados para prestar el servicio.

Documentos y demas elementos de apoyo al servicio.

Fiabilidad

Es importante brindar el servicio en forma correcta desde el
principio; quiere decir la habilidad de prestar servicio prometido en

forma segura, confiable y cuidadosa. Tiene que ver con lo siguiente:

o Mantener la promesa del servicio.

o Hacer las cosas bien desde el principio.
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d)

o El servicio se presta en el tiempo especificado.

Capacidad de respuesta

Se refiere a la disposicion para dar respuesta agil y oportuna a los
clientes y proporcionar un servicio rapido, que preferiblemente

supere sus expectativas.

Empatia

Es la disposicion de ofrecer a los clientes cuidado y atencion

personalizada. Se manifiestan en las siguientes caracteristicas:

Compromiso con el cliente.

Cortesia.

Trato al con respeto y consideracion.

Interés y voluntad para resolver problemas.

Munch Galindo y Sandoval (2006), considera las siguientes dimensiones:

a)

b)

Confiabilidad: Consiste en respetar lo prometido al cliente, asi
como los niveles de exactitud requeridos, otorgando el producto o
servicio de acuerdo con lo previsto y estipulado. Se obtiene al

cumplir al cliente con lo que el producto o servicio ofrece.

Comprension: Implica la realizacion de esfuerzos serios para

proveer atencién esmerada e individual.

Capacidad de respuesta: Es la voluntad o disponibilidad para
brindar servicio en el tiempo asignado, procesando operaciones

rapidamente y respondiendo rapidamente a las demandas.
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d)

f)

9)

h)

),

Competencia: Consiste en poseer las habilidades y conocimientos
requeridos para desempefiar el servicio, como destrezas del personal
que atiende a los clientes, conocimientos y habilidades del personal

de soporte y, por supuesto, capacidad de los directivos.

Accesibilidad: Se refiere a la facilidad de contacto y acercamiento, a
no hacer esperar a los usuarios. Se logra con una atencion expedita al
cliente, una ubicacion conveniente y el establecimiento de horas

adecuadas de atencion.

Credibilidad: Desempefarse con veracidad y honestidad, con objeto
de lograr la satisfaccion de las necesidades de los clientes.
Comprende el producto o servicio, la reputacion de la empresa y las
caracteristicas del producto. EIl cliente debe poseer la seguridad de

que su eleccion realmente fue correcta.

Cortesia: Se refiere a la amabilidad con que se trata a los clientes, lo
que infunde confianza. La cortesia sin eficiencia o la eficiencia sin
cortesia no tienen el impacto positivo que puede tener la

combinacion de estas caracteristicas.

Tangibilidad: Evidencia de los beneficios que obtuvo el cliente al

comprar el producto o servicio.

Empatia: La empatia va mas alla de la cortesia: consiste en ponerse
en el lugar del cliente para satisfacer sus expectativas. ES un
compromiso con el cliente, es el deseo de comprender sus
necesidades y encontrar la respuesta mas adecuada. La empatia

implica un servicio esmerado e individualizado.

Responsabilidad: Servir al cliente pronto y eficazmente. Cuando los

clientes no pueden comunicarse con la empresa debido a la
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burocracia, o cuando sus necesidades no son atendidas, perciben

escasa responsabilidad.

2.4.6. Auditoria social como herramienta de la calidad del servicio
El Desarrollo de este tipo de auditoria tiene que darse como cualquier otro
tipo de auditoria, ejercida por un auditor profesional y con especializaciones
en la rama a auditar. Ahi tenemos a la Auditoria de Recursos Humanos o la
Auditoria Operativa que tratan cuestiones respecto al manejo del personal y
de los recursos, pero en este caso particular, la auditoria social ha de
desarrollarse por un auditor que conozca del tema de Recursos Humanos, que
logre interrelacionarse con el personal, conozca las normas y protocolos sobre
sus funciones de atencion y sobre todo logre su confianza para poder

desarrollar un trabajo mas transparente.

Nevado Pefia (1999, p. 249), quien manifiesta que “La persona encargada de
una auditoria social...Es necesario que sea abierto en sus relaciones con la
gente de personal, que conozca en cierta medida los elementos de la funcion

del personal, pero sobre todo que sepa dialogar”.

Otro punto importante y como hemos de saber es que tenga la suficiente
calidad moral y que conozca el trabajo de auditoria de manera préactica y

tedrica.

Siempre se ha comentado que el anélisis de los recursos humanos debe estar
encaminado a la busqueda de su bienestar, puesto que si no se cumplen las
expectativas del mismo este puede caer en el no involucramiento con la

empresa por lo tanto asumira objetivos diferentes.

Es correcto pretender motivar al trabajador con un buen salario, vacaciones,
jornadas académicas, etc. Y, de alguna manera u otra se refleja en su
rendimiento, pero que tanto estamos seguros que este trabajador demuestra su
rendimiento sin una supervisién continua, que nos puede determinar que

realmente cumple con las expectativas de los agentes externos, porque no
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solo es ganar el salario o sueldo y complacer al jefe con su trabajo, sino como
es su trato con los clientes, cuanto rinde verdaderamente en el cumplimiento
del objetivo social de buscar el beneficio del ciudadano. Y que tan imparcial
u objetivo es el superior de la entidad para renovar un contrato 0 mantener a
un trabajador o evaluar su trabajo. Demostrar el verdadero rendimiento del
empleado no lo puede hacer el gerente o el socio de la empresa, sino es el jefe
inmediato del area donde labora el trabajador pues esta en relacion contigua y

continua con él.

Como vemos, la aplicacion de la Auditoria Social, como en el caso del sector
salud apoya a mejorar los procesos de atencion de calidad.

En nuestra realidad Peruana se ha venido implementando la Auditoria Social

en el Sistema de Justicia.

El programa regional andino Auditoria Social a los Sistemas de Justicia se
inicio en Pert en enero del afio 2005 (...) se enmarca en un contexto regional
en el cual los ciudadanos cuentan paulatinamente con mayores mecanismos
de interpelaciéon y fiscalizacién de la labor de los funcionarios publicos,
favoreciendo la injerencia ciudadana en los procesos sociales y politicos de
sus ciudades o regiones (Proética, 2009).

Para el inicio de un buen programa de auditoria se tendra en cuenta la

metodologia, la calidad deseada, la confianza mutua y el monitoreo.

o Definir claramente la calidad deseada y como esta sera entendida en

los términos de la relacién que se implemente.

o Concertar las metodologias de evaluacion de la calidad que se
llevardn a cabo, que respeten los planteamientos de validez y
confiabilidad expresados en estos lineamientos, asi como la

evaluacion por pares.
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2.5.

o Fijar qué sistema de monitorizacion se va a seguir.

° Construir confianza mutua, basada en el mutuo beneficio.
(Proteccion, 2007, p.43).

Marco conceptual o definicion de términos

1. Auditoria

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la
extension en que se cumplen los criterios de auditoria. (Cervera Martinez,
2001).

La auditoria es una de las aplicaciones de los principios cientificos de la
contabilidad, basada en la verificacion de los registros patrimoniales de las
haciendas, para observar su exactitud; no obstante, este no es su unico

objetivo.
2. Auditoria social

Proceso por el cual una organizacion contabiliza y analiza su accion social, da
cuentas de la misma, en funcion de los resultados obtenidos mejora su accion,
estd siendo considerada cada vez mas como un componente importante para
las buenas practicas de todo tipo de organizaciones (Gutiérrez Noriega,
2007).

3. Auditoria de gestion

Mora Enguidanos (2009) manifiesta la auditoria de gestion es la actividad de
auditoria que tiene por objeto la verificacion del proceso de decisiones que
sigue la gerencia de una entidad, con el proposito de alcanzar un propoésito y

objetivos marcados para la misma.

Schermerhorn (2002), indica que la auditoria de gestion es la actividad de

auditoria que tiene por objeto la verificacion del proceso de decisiones que
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sigue la gerencia de una entidad, con el proposito de alcanzar un proposito y

objetivos marcados para la misma.

La auditoria de gestion es aquella que se realiza para evaluar el grado de
eficiencia y eficacia en el logro de los objetivos previstos por la organizacion
y con los que se han manejado los recursos. La auditoria de gestion tiene

como objetivos primordiales:

o Evaluar los objetivos y planes organizacionales.

o Vigilar la existencia de politicas adecuadas y su cumplimiento.

o Compraobar la confiabilidad de la informacion y de los controles.
o Verificar la existencia de métodos adecuados de operacion.

o Comprobar la correcta utilizacion de los recursos.

En este tipo de auditoria, el desarrollo de un programa de trabajo depende de

las circunstancias de cada empresa auditada.

4. Auditoria interna

Proceso sistematico independiente y documentado para obtener evidencias de
la auditoria y evaluarlas, de manera objetiva con el fin de determinar la
extension en que se cubren los criterios de auditoria. Se realiza por, o en
nombre de la propia organizacion, para fines internos y puede constituir la
base para la auto-declaracion de conformidad de una organizacion. La

Auditoria interna debe de realizarse por auditores debidamente cualificados.
5. Cambio organizacional

Proceso a través del cual una organizacion llega a ser de modo diferente de lo
que era en un momento dado anterior. Todas las organizaciones cambian pero
el reto que se plantean los directivos y en general, todas las personas de la
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organizacion es que el cambio organizacional se produzca en la direccién que
interesa a los objetivos de la organizacién. Es por ello que se habla de gestion
del cambio, agentes de cambio, intervencion para el cambio, resistencia al

cambio, etc.

6. Control interno gerencial

Comprende la norma con la cual el auditor mide la condicién. Es también la
meta que la entidad esta tratando de alcanzar o representa la unidad de
medida que permite la evaluacion de la condicién actual. Igualmente, se
denomina criterio a la norma transgredida de caracter legal operativo o de

control que regula el accionar de la entidad examinada.
7. Criterios de auditoria

Se refiere al grado en el cual un programa o actividad logra sus objetivos y
metas u otros beneficios que pretendian alcanzarse, previstos en la legislacion

o fijados por otra autoridad.
8. Comunidad

Para la Comunidad Europea (2002) es un grupo o conjunto de individuos que
comparten intereses, propiedades u objetivos en comun. Por lo general, en
una comunidad se crea una identidad comun, mediante la diferenciacion de
otros grupos o comunidades que es compartida y elaborada por sus

integrantes.
9. Diagnostico

Estudio de la situacion actual en la que se encuentra una organizacion que
desea avanzar a través de un proyecto/mejora mediante el cual se determina
los puntos fuertes y débiles al respecto, teniendo en cuenta a los stakeholders,

la estrategia y el entorno competitivo.
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10. Efectividad

Esta referida a la relacién existente entre los bienes o servicios producidos o
entregados y los recursos utilizados para este fin, en comparacién con un

estandar de desempefio establecido.
11. Eficiencia

Respecto a la eficacia podemos definirla como el nivel de consecucion de
metas y objetivos. La eficacia hace referencia a nuestra capacidad para lograr

lo que nos proponemos.

Podemos definir la eficiencia como la relacion entre los recursos utilizados en
un proyecto y los logros conseguidos con el mismo. Se entiende que la
eficiencia se da cuando se utilizan menos recursos para lograr un mismo
objetivo. O al contrario, cuando se logran mas objetivos con los mismos o

Menos recursos.
12. Eficacia y eficiencia

La eficacia es la capacidad de alcanzar objetivos y metas programadas con

los recursos que se disponen, después de una accion determinada.

La eficiencia esta referida a la relacion existente entre los bienes o servicios
producidos o entregados y los recursos utilizados para ese fin, en
comparacion con un estandar de desempefio establecido.

13. Evaluacién de tareas

Evaluacién analitica del comportamiento necesario para la realizacion de una
tarea, que intenta identificar problemas, métodos dptimos de entrenamiento,
formacion y las capacidades requeridas para el desempefio de la misma.

14, Inversién y prevencion

La inversion es un concepto que implica la adquisicion de valores o bienes de

diversa indole para obtener beneficios por la tenencia de los mismos. En
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términos empresariales, es la accion de destinar los recursos financieros con
el fin de incrementar los activos fijos o financieros de una entidad (Rodriguez
Sanchez, 2005).

La prevencion es la disposicion que se hace en forma anticipada para
minimizar un riesgo. El objetivo de prevenir es lograr que un perjuicio

eventual no se concrete (Ramos Ramirez y Mojica, 2011).

15. Meta y objetivo

David (2008) la meta es el fin u objeto de una accion o plan. Implica que
dicho objetivo, tendrd un periodo de cumplimiento y su desempefio serd
medible, asimismo es realista y lograble pero representa un desafio

significativo.

Whittington y Pany (2005) el objetivo es la expresion de un deseo de llegar a
una meta o finalidad para la cual se disponen medios determinados, en un
periodo de tiempo establecido y se siguen acciones concretas para

conseguirlo.

16. Recursos y organizacion

Los recursos son elementos que aportan algun beneficio a la sociedad:;
generalmente pueden ser personas, bienes materiales, financieros y técnicos
con que cuenta una dependencia, entidad u organizacion, y son utilizados por

el hombre como medio para el logro de fines u objetivos especificos.

La organizacion es el sistema disefiado para que los recursos humanos,
financieros, fisicos, de informacién y otros alcancen ciertas metas y objetivos
de forma coordinada, ordenada y regulada por un conjunto de normas, con

una cierta continuidad a través del tiempo.
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17. Sistema y estructura administrativas

Ramirez Cardona (2013) un sistema de un grupo de elementos que dependen
interactian entre si y que pueden ser identificados y tratados como un

conjunto y contribuyen a determinado objetivo.

Téllez Trejo (2004) las estructuras administrativas son un sistema de
relaciones formales que se establecen al interior de una empresa para que esta

logre sus objetivos previstos.

18.  Objetivos

Instrumentos de planificacion, que comprende una estructura de operaciones
a realizar, ordenadas de una manera coherente, coordinada y ademaés
implementada con los recursos disponibles; ademas es necesario que estos

sean claros completos e integrados.

19. Planes

Se relaciona con la contratacion, orientacion, capacitacion, evaluacion,

asesoria, promocion, remuneracion del personal de la entidad.
20. Politicas y estrategias

Las politicas son normas que rigen las conductas de los trabajadores de la
empresa y estan en funcion a la cultura de la organizacion. También son
lineamientos generales que orientan la toma de decisiones sobre problemas

que se repiten dentro de una organizacion.

La estrategia es un conjunto de principios y acciones planificadas
sistematicamente que se llevan a cabo para lograr un determinado objetivo

propuesto, en un horizonte temporal determinado.
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CAPITULO TERCERO
HIPOTESIS Y VARIABLES



CAPiTULO T

3.1.

3.1.1.

3.1.2.

3.2.

HIPOTESIS Y VARIABLES
Hipotesis

Hipotesis general
La auditoria social influye de manera directa en la calidad de servicio en el
personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de

Servicios de Salud La Convencion — Cusco, 2018.

Hipotesis especificas
a) La auditoria social en el personal administrativo y asistencial de la
Microred Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La Convencién —

Cusco, 2018, se presenta en forma deficiente.

b) El nivel de calidad de servicio desde la percepcion de los usuarios en
la Microred Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La Convencion

— Cusco, 2018, es regular.
Identificar las variables e indicadores

Variable de estudio:

Auditoria social

Calidad de servicio
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un proceso de
propuesta, monitoreo,

Sueldos justos.

3.3.  Operacionalizacién de variables
Tabla N° 5. Operacionalizacion de las variables
DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES

e Equidad con el respeto.

Equidad e |gualdad oportunidad.
e Acceso a la informacion.
e Crear e innovar.

“|aauditoriasocial es e Comunicacion fluida.

Trabajo e Trabajos adecuados.
[ ]
[ ]

Auditoria social

seguimiento,
verificacion y
evaluacion cuantitativa
y cualitativa, que la
sociedad civil realiza a

Medio ambiente

Responsabilidad los ocupan los mas capacitados

e Politicas del medio ambiente.
e Gestion problemética del medio ambiente.

Calidad de
servicio

e Toma de decisiones.
la gestion del Estadoy  Cooperacion » Negociacion e igualdad.
entidades no estatales e Trabajo en equipo.
que administran e Fuentes de financiamiento.
recursos nacionales 0 caracter no e Medidas de ahorro.
mterr!auon_alles’ , lucrativo e Fines sociales.
(Castillo Giron, 2016). e Porcentaje de ejecucién de gastos.
e Los servicios basicos.
Compromiso con e Futuros usuarios.
el entorno e Aspectos de identificacion.
e Actividades a mejorar
La calidad del servicio  cajidad de las ©  Actitud
es un constructo interacciones e Comportamiento.
multidimensional e Experiencia.
jerarquico. Las . e Tiempo de espera.
percepciones se basan ?e?sltiﬂgg o L Elementos tangibles.

en las evaluaciones de
las dimensiones
primarias, el resultado,
la interaccion y la
calidad ambiental, que
tienen cada uno tres
subdimensiones. Las
tres subdimensiones
primero seran evaluadas
y van a influir sobre la
evaluacion de las
dimensiones primarias
que conducird a una
percepcion global de la
calidad de servicio
(Brady y Cronin, 2001).

Ambiente fisico

Capacidad de

respuesta

Empatia

Valencia del servicio.

Condiciones ambientales.

Disefio de las instalaciones.

Condiciones para socializar.

Comunican cuando concluiran el servicio.
Los trabajadores ofrecen un servicio rapido.
Los trabajadores estan dispuestos a ayudar.
Los trabajadores no estan ocupados.
Ofrecen atencion individualiza.

Horarios de trabajo conveniente para
usuarios.

Tienen trabajadores
personalizada.

Se preocupa por los usuarios.

Comprende las necesidades de los usuarios.

los

que ofrecen atencién

Fuente: Elaboracion propia en base a los autores citados.
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METODOLOGIA DE LA
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CAPITULO IV

4.1.

4.2.

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Tipo de investigacion

El estudio corresponde al tipo de investigacion aplicada en razén que
los resultados son aplicados para solucionar el problema de la
deficiencia de la auditoria social y la calidad de servicio en el
personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la
Red de Servicios de Salud La Convencion — Cusco, 2018. Asi
mismo, la investigacion cuantitativa indican que “ofrece la
posibilidad de generalizar los resultados mas ampliamente, otorga
control sobre los fendmenos, asi como un punto de vista basado en
conteos magnitudes’ (Hernadndez Sampieri, Fernandez Collado, y
Baptista Lucio, 2014, p. 95).

Nivel de investigacion

Es descriptivo, puesto que se pretende realizar las caracteristicas en
detalle de cada una de las variables estudiadas. Lo cual, segun
Dankhe (1986) citado por Hernandez Sampieri et al. (2014, p. 56) la
investigacion descriptiva “se utiliza cuando la necesidad de la
investigacion es descubrir situaciones y eventos, conocer cOmo se
manifiestan determinados fendmenos y estd dirigida a obtener
informacion sobre las caracteristicas de las variables estudiadas
desde € punto de vista cientifico”. Permite describir en la medida

que se va a presentar a cada una de las variables de estudio.

Es correlacional, puesto que se pretende establecer la relacion entre
las variables de estudio; por tanto, este tipo de investigacion adquiere
el valor descriptivo; asi mismo en precisar el nivel de asociacion de

las variables de la auditoria social y la calidad de servicio en el
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4.3.

4.4.

4.5.

personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la
Red de Servicios de Salud La Convenciéon — Cusco.

Disefio de la investigacion

En vista que no se manipularon ninguna de las variables es no
experimental, transeccional o transversal, refiere que son
“investigaciones que recopilan datos en un momento Unico”
(Hernandez Sampieri et al., 2014, p. 154). Por lo que, se basa en

hechos que ocurrieron y que se dan en la realidad actual.

En este sentido, Hernandez Sampieri et al. (2014, p. 152), sefiala que
los “estudios que se realizan sin la manipulacién deliberada de
variables y en los que sdlo se observan los fendmenos en su
ambiente natural para analizarlos’. Es decir, se observan los
fendmenos tal y como se dan en su contexto natural para después
analizarlos. Por la realizacion del estudio en un momento
determinado (corte temporal), aplicando para ello encuestas a los

sujetos de estudio transversal.

Metodo de investigacion

Por otro lado considerando las fuentes de conocimientos que abarca el
estudio, se considera una investigacion de campo descriptivo y deductivo,
porque se dirige a la caracterizacién de las variables involucradas, las cuales
estan representadas, por el proceso de la auditoria social y la calidad de
servicio en el personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de

la Red de Servicios de Salud La Convencion - Cusco, 2018.

Poblacion y muestra de estudio

El presente estudio de investigacion esta conformado por el personal
administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de Servicios de
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45.1.

Salud La Convencién — Cusco y los usuarios de la Microred Pavayoc, del afio
2018, como se muestra.

Poblacion de la investigacion
a) Numero de personal administrativo y asistencial de la Microred
Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La Convencién - Cusco

La poblacion de estudio estd conformada por el personal administrativo y
asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La

Convencidn - Cusco, como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla N° 6. Namero de personal administrativo y asistencial de la Microred
Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La Convencion - Cusco

Establecimiento de ) Plazg CAS Locacion SERUM
Salud Categoria  Organiza  D.L.No d_e_ Ley No Total %
D.L. No 276 1057 Servicios 23330
Pavayoc 1-3 16 4 2 2 24 20,34%
Santa Ana 1-4 17 13 1 1 32 27,12%
ldma I-1 3 1 4 3,39%
Potrero 1-1 3 1 4 3,39%
Chacco -1 2 1 3 2,54%
Huayanay 1-1 3 2 5 4,24%
Echarate -1 9 2 1 3 15 12,71%
Chahuares 1-1 4 2 6 5,08%
Pampa Concepcion -2 4 2 6 5,08%
Mental Comunitario E 19 19 16,10%
Total 61 42 4 11 118 100,00%

Fuente: Unidad de Personal de la Microred Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La
Convencién - Cusco, 2018.
b) NUmero de los usuarios o pacientes en la Microred Pavayoc de la

Red de Servicios de Salud La Convencién - Cusco

En este punto no se determind un numero exacto de la afluencia de cliente o
pacientes en la Microred Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La
Convencién - Cusco, es por ello que se considerd a todos los que visitan

dicho Microred de Servicio de Salud.
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4.5.2. Determinacion de la muestra
a) Muestra de personal administrativo y asistencial de la Microred

Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La Convencidn - Cusco

El muestreo corresponde es de tipo NO PROBABILISTICO de método de
MUESTREO POR CONVENIENCIA, porgue es una poblacién finita y asi

mismo se realizara un estudio a la poblacion total.

n = 110 encuestas

b) Muestra de los usuarios o pacientes en la Microred Pavayoc de la

Red de Servicios de Salud La Convencion - Cusco

El muestreo corresponde es de tipo NO PROBABILISTICO de método de
MUESTREO POR CONVENIENCIA, se tiene que la cantidad de los
usuarios o pacientes que concurren a dichos establecimientos de servicios de

Salud La Convencion, de la siguiente manera:

Tabla N° 7. Namero de usuarios o pacientes en la muestra, de la Microred
Pavayoc, meses noviembre y diciembre del 2018.

Establecimiento de

Salud Categoria Semanal Semana2 Semana3 Semana4  Total %
Pavayoc -3 8 12 8 10 38 27,14%
Santa Ana 1-4 12 10 10 8 40 28,57%
Idma -1 3 2 0 1 6 4,29%
Potrero 1-1 3 2 2 1 5 3,57%
Chacco -1 1 2 1 1 5 3,57%
Huayanay 1-1 1 1 2 2 2 1,43%
Echarate -1 10 6 10 3 29 20,71%
Chahuares 1-1 2 3 2 2 6 4,29%
Pampa Concepcion -2 3 3 2 1 9 6,43%
Mental Comunitario E 0 0 0 0 0 0,00%
Total 43 38 33 26 140  100,00%

Fuente: Elaboracién propia en base a los datos de nimero de pacientes, afio 2019.

Para alcanzar la mayor cantidad de encuestas a los usuarios o pacientes de la
Microred de servicios de Salud La Convencién, se aplicaron el nimero
maximo de encuestas durante los meses de noviembre y diciembre,

obteniendo un total de 160, de estas se tuvo encuestas que tenian preguntas no
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4.6.

4.6.1.

contestadas o mal contestadas las cuales fueron rechazadas, de esta forma
quedo unicamente un total de 140 usuarios 0 pacientes que han sido
reincidente en este Microred de servicios, y como se puede observar en el
cuadro anterior se omitié aplicar encuestas a Centro de Salud Comunitario
Mental debido a que la mayoria de pacientes que acuden son personas con
problemas emocionales y/o trastornos mentales que distorsionarian los

resultados esperados.

Técnicas e instrumentos para la recoleccion y andlisis de datos

Para nuestra investigacion utilizaremos las siguientes técnicas de informacion

tales como:

Técnicas
Las técnicas utilizadas en el presente trabajo de investigacién fueron como

sigue:

o Observacion directa; se realizd la observacion directa a la y
Microred Pavayoc de la Red de Servicio de Salud La Convencién -
Cusco, al momento de la encuesta, para obtener informacion directa

y confiable que nos ayudara a analizar los resultados.

o Encuestas; se prepard cuestionarios con el propésito de obtener
informacion del personal administrativo y asistencial de la Microred
Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La Convencion — Cusco,
2018, utilizando escala de Likert con la finalidad de calificar y
estudiar la auditoria social en el personal administrativo y
asistencial. Por otro lado, encuesta a los usuarios de la Microred

Pavayoc.

o Anélisis de documentos; se utilizé la informacion bibliografica

necesaria para el desarrollo del marco teérico-conceptual.
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4.6.2.

4.7,

o Internet; capturar la mayor informacién oportuna, precisa y

confiable.

Instrumentos
Los instrumentos empleados en este trabajo de investigacion son como sigue:

o Ficha de observacion directa; se uso la observacion directa a la
Microred Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La Convencion -

Cusco.

o Cuestionario de encuesta; este instrumento estuvo dirigido
netamente al personal administrativo y asistencial de la Microred
Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La Convencién - Cusco.

Asi mismo, también se aplico a los usuarios de la Microred Pavayoc.

o Ficha de recopilacién de datos; instrumento que sirve para anotar
los datos o referencias bibliograficas para la sustentacion del marco
referencial, tedrico y conceptual o libros sobre la auditoria social y la

calidad de servicio.

Técnicas de analisis e interpretacion de la informacion

a) Analisis de los datos

o Las pruebas de estadisticas que se utilizd en el proceso de
trabajo: Estadistica descriptiva y la estadistica inferencial;
usualmente primero se utilizara las descripciones y luego

las inferenciales.

o Cuadros y gréaficos estadisticos para variables cualitativos;

se analiz6 en forma exclusiva las variables.

Los datos procesados presentan legibilidad, de manera pueden

entenderse con facilidad; consistencia y ademéas de responder a los
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b)

objetivos del estudio y con exactitud, ya que se evaluaran de acuerdo
con una serie de parametros para verificar si fueron obtenidos con
honestidad por los encuestadores. Los datos seran procesados y
analizados usando software destinado para esto. Se hara empleo de
SPSS y Microsoft Excel, programas destinados a realizar analisis
estadisticos, con un ambiente amigable para el usuario, a través de

interfaces faciles de manejar y entender.

Herramientas estadisticas

Para un correcto analisis de datos, se usaran las siguientes ayudas

estadisticas:

o Herramientas de estadistica inferencial: Contraste
estadistico mediante el Tau Kendall para probar la

significancia estadistica de la relacion entre variables.

. Procedimientos generales de anélisis: Tabla o cuadro de

contingencia.

Fundamentalmente, se utilizo estadistica descriptiva tales como las
medidas de dispersion, tablas y gréaficos. Esto permitird conocer y
entender la forma como se vienen comportando los datos en cada

variable.

Para el desarrollo de esta investigacion; primero se disefid un
instrumento en dos partes (cada uno corresponden a las variables),
este constituidos por 30 preguntas para la primera variable (auditoria
social), empleados la escala de Likert en los niveles: 1 muy en
desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 Indeciso, 4 De acuerdo, 5 Muy de
acuerdo. De igual forma 32 preguntas para la segunda variables

(calidad de servicio), empleando la escala de Likert en los niveles: 1
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4.8.

muy en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 Indeciso, 4 De acuerdo, 5
Muy de acuerdo.

Después de empleando el instrumento los datos fueron tabulados y
examinados en hojas de calculos, donde a través de técnicas como la
sumatoria de los datos, y clasificacion de los resultados los datos por

variable y por niveles y se graficaron los mismo.

Técnicas para demostrar verdad o falsedad de las

hipédtesis planteadas

En cada caso de la aplicacion del estadistico de prueba se tuvo en

cuenta la siguiente Regla de Aceptacion de las hipétesis:

Ho: p—valor >0,05 No existe correlacion entre la Variablel

(auditoria social) y la variable 2 (calidad de servicio).

H.: p—valor <0,05 Existe correlacion entre la Variablel

(auditoria social) y la variable 2 (calidad de servicio).
a) Correlacion de Kendall

Tau-b de Kendall. Este coeficiente incluye los empates
contemplando por separado los que aparecen en la variable
auditoria social y los que aparecen en la variable calidad de
servicio en la Microred Pavayoc de la Red de servicios de

Salud La Convencion.
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CAPITULO QUINTO

DESCRIPCION, ANALISIS DE LOS
RESULTADOS



CAPITULO YV

5.1.

5.2.

5.2.1.

DESCRIPCION, ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Introduccion

Este capitulo muestra el &mbito de estudio, es decir, en el personal
administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de Servicios de
Salud La Convencidn - Cusco, constituye el desarrollo de la investigacion. De
manera muy resumida se presenta el recorrido por todos los puntos que seran
tratados mas profundamente a lo largo de los siguientes parrafos, asi obtener

una vision global de todo el proceso del &mbito de estudio.

El capitulo esta estructurado en cuatro apartados. El primer de ellos se refiere
a la descripcion genérica de la resefia historica de la Microred Pavayoc de la
Red de Servicios de Salud La Convencion - Cusco. En segundo lugar, se
procede a la descripcion actual del direccionamiento estratégico de la
Microred; organigrama. Al final, se presenta analisis de los resultados de las
encuestas aplicados al personal administrativo y asistencial de la Microred
Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La Convencion - Cusco.

Microred Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La
Convencion - Cusco

Resefa historica

La Unidad Ejecutora 404 Red de Servicios de Salud La Convencion, funciona
como tal a oficializarse mediante la publicacion en el diario “El Peruano” en
fecha 03 de junio del 2003 la Resolucion Ministerial Nro. 638—2003-SA/DM,
que aprueba el documento denominado "Delimitacion de las Direcciones de
Salud y Microrredes de Salud del Ministerio de Salud" firmado por el
Ministro de entonces Medico Fernando Carbone Campoverde, Ministro de
Salud durante el Gobierno del Dr. Alejandro Toledo Manrique Presidente

Constitucional de la Republica.



Se sustenta asimismo la creacion en el Art. 25° del Reglamento de la Ley
N°27657 Ley del Ministerio de Salud aprobado por D.S. 013-2002-SA, que
manifiesta que las Direcciones de Salud tienen a su cargo como Organos
Desconcentrados a las Direcciones Ejecutivas de las Redes de Salud y a los
Hospitales que brindan atencion de Salud de alta complejidad. En tanto las
Direcciones de Redes de Salud tienen como Organos desconcentrados a
Hospitales que brindan atencion de mediana y baja complejidad y como

Unidades Organicas de linea a las Micro Redes de Salud.

Con esta exposicion de motivos normados por el Ministerio de Salud se
aprueba la delimitacion de las Direcciones de Salud y Micro Redes de Salud
del MINSA que contiene el nimero, la poblacién asignada y la descripcion
del ambito geografico; en ese sentido a nivel de la Provincia de la
Convencion se crea la Red de Servicios de Salud La Convencion
primigeniamente se consideraba con siete (07) Micro Redes de Salud incluida
la Micro Red de Salud de Quimbiri - Pichari; pero por aspectos de
accesibilidad geogréafica pasa a convertirse en una nueva Unidad Ejecutora
con autonomia administrativa y financiera denominada Red de Servicios de
Salud Quimbiri —Pichari jurisdiccion de la Direccion Regional de Salud

Cusco.

La Red de Servicios de Salud La Convencion esta constituida por Micro
Redes de Salud como Maranura, Palma Real, Quellouno, Kiteni, Pucyura,
Camisea, y la Micro Red de Salud de Pavayoc recientemente creada, a su vez
estas Microredes cuentan con varios establecimientos de salud haciendo un
total de 75 establecimientos de Salud entre centros y puestos de Salud
ubicadas estratégicamente en el ambito provincial que tienes objetivos
fundamentales de controlar y combatir enfermedades propias de nuestra zona
como la Malaria, la Fiebre Amarilla, Hepatitis, Leishmaniosis, Bartonela,

Dengue entre otras enfermedades Metaxénicas.

Desde su creacién como Red de Servicios de Salud La Convencidn a la fecha,

se desempefiaron en el cargo de Director Ejecutivo de esta dependencia los
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Médicos Julio Davila Zanoni, Justo Duefias Chuquimia, José Montoya

Zegarra, Ronald Baca Calero, David Francisco Valcarcel Salas, Jorge Guimar

Canales Santander, Arturo Janqui Guzman, Luis Quispe Chavez, Julio Bejar

Cuba, Carlos Alberto Torres Huarcaya, Ernesto Choquehuayta Morales,

Frank Fred Carrillo Pino, Einer Montalvo Quintanilla y a la fecha bajo la

Direccion Ejecutiva del Medico Carlos Valer Valdivia quienes siempre

trabajaron en equipo y contindan en esta labor en beneficio de la salud de los

Convencianos.

5.2.2. Direccionamiento estratégico

Vision institucional

“En el 2021, seremos una Red de Servicios de Salud descentralizada,
saludable que tenga bajas tasas de morbi-mortalidad, especialmente de
la poblacion materna-infantil, y mejoraremos la calidad de vida y su
entorno saludable, asi como la poblacion accedera a servicios de salud
que brindan una atencién integral con calidad, equidad, enfoque de
género e interculturalidad donde el estado, sociedad civil y sector
privado trabajen, participativa y concertadamente contribuyendo al

desarrollo de su jurisdiccion”.

Mision

“Somos una institucion que promueve, previene, recupera y rehabilita
la salud de la poblacion de nuestra jurisdiccion geografica, priorizando
a los grupos més vulnerables, brindando atencion integral de salud,
utilizando eficaz y eficientemente los recursos asignados Yy

comprometiendo la participacion de otros actores sociales”.

Principios

Protegemos la dignidad personal, promoviendo la salud, previniendo
las enfermedades y garantizando la atencién integral de salud de todos
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los habitantes de la provincia de la Convencion. La persona es el

centro de nuestra mision.

Al ser una entidad publica y teniendo como ente rector al Ministerio
de Salud damos cumplimiento a sus principios publicado y aprobado
mediante Resolucién Ministerial N°300-2013/MINSA donde aprueba
la Directiva Administrativa N°195-MINSA/DST-OGGRH-V.01
“Directiva para la Implementacion de los Principios, Deberes y
Prohibiciones FEticas en e Ministerio de Salud’, siendo estos

principios los siguientes:

o Respeto.- Adecua su conducta hacia el respeto de la
Constitucion y las Leyes, garantizando que en todas las fases
del proceso de toma de decisiones o en el cumplimiento de
los procedimientos administrativos, se respeten los derechos

a la defensa y al debido procedimiento.

o Probidad.- Actla con rectitud, honradez y honestidad
procurando satisfacer el interés general y desechando todo
provecho o ventaja personal, obteniendo por si o por
interpoésita persona.

o Eficiencia.- Brinda calidad en cada una de las funciones a su
cargo, procurando tener una capacitacion sélida y

permanente.

o Idoneidad.- Desempefia sus funciones con aptitud técnica,
legal y moral, es condicion esencial para el acceso y ejercicio
de la funcién publica. El servidor publico debe propender a
una formacion solida acorde a la realidad, capacitandose
permanentemente para el debido cumplimiento de sus

funciones.
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Veracidad.- Se expresa con autenticidad en las relaciones
funcionales con todos los miembros del Ministerio de Salud y
con la ciudadania, y contribuye al esclarecimiento de los
hechos

Lealtad y obediencia.- Actia con fidelidad y solidaridad
hacia todos los miembros del Ministerio de Salud,
cumpliendo las ordenes que le imparta el superior jerarquico
competente, en la medida que retnan las formalidades del
caso y tengan por objeto la realizacion de actos del servicio
que se vinculen con las funciones a su cargo, salvo los
supuestos de arbitrariedad o ilegalidad manifiestas, las que
deberd poner en conocimiento del superior jerarquico de la

institucion.

Justicia y equidad.- Tiene permanente disposicion para el
cumplimiento de sus funciones, otorgando a cada uno lo que
le es debido, actuando con equidad en sus relaciones con el
Estado, con el administrador, con sus superiores, con sus
superiores, con sus subordinados y con la ciudadania en

general.

Lealtad al Estado de Derecho.- El funcionamiento de
confianza debe lealtad a la Constitucién y al Estado de
Derecho. Ocupar cargos de confianza en regimenes de facto,
es casual de cese automatico e inmediato de la funcion

publica.

5.2.3. Objetivos estratégicos regionales en Salud

9)

Objetivos del Plan Regional Concertado de Salud 2005 — 2021

Promover experiencias valiosas de intervencion en salud y

adecuadas con resultados plausibles en la region.
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Promover estilos de vida y practicas de alimentacion

saludables con énfasis en los nifios, nifias y mujeres.

Mejorar el acceso a los servicios de saneamiento basico

priorizando poblaciones excluidas.

Promover y fortalecer la articulacion del Sistema Regional de

Salud, en el marco del modelo de atencion integral.

Promover el fortalecimiento de espacios de concertacion
interinstitucional y vigilancia para garantizar el ejercicio del

derecho a la salud.

Promover e incentivar una cultura socio — sanitaria desde los
niveles béasicos de educacion con participacion de la

comunidad.

Promover y fortalecer la incorporacion del Enfoque

intercultural en la Gestién de Salud.

Fortalecimiento de la formacion, gestién y desarrollo del

potencial humano en salud.

Incentivar la  inversion  privada, orientandola al
financiamiento de programas y proyectos de salud, basados

en las prioridades regionales.

Promover el acceso equitativo de poblacion excluida vy
dispersa por factores socio- econémico, cultural, politicos y

discapacidades a servicios de salud calificados.

Reducir la morbi-mortalidad infantil, materna y por

enfermedades transmisibles.

96



h)

Promover y potenciar la investigacion cientifica en salud a

nivel regional.

Objetivos Estratégicos Generales de la Direccion Regional de

Salud Cusco

Reducir la morbi-mortalidad materna y morbi-mortalidad

neonatal.

Reducir la desnutricion crénica y la anemia en nifios menores

de 5 afios y en la gestante.

Disminuir la prevalencia de enfermedades transmisibles.

Prevenir y controlar adecuadamente las enfermedades no

transmisibles y otros generados por factores externos.

Mejorar la calidad de atencion en los servicios de salud.

Promover estilos de vida saludables, a través de programas de
promocion de la salud.

Fortalecer la rectoria y gestién administrativa.

Objetivos Funcionales

Lograr los resultados esperados en la vision, mision vy
objetivos estratégicos, cumpliendo las politicas y normas

sectoriales de salud.

Lograr que las personas naturales y juridicas, de gestion
publica y privada, que prestan servicios de salud a la
poblacion asignada, cumplan con las politicas, normas y
objetivos funcionales de salud.
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Lograr los objetivos de atencion integral a la salud de la

poblacién asignada.

Establecer los érganos desconcentrados para la atencion de
salud de mediana y baja complejidad para la poblacién
asignada y referencial, en el marco del planeamiento
estratégico regional y nacional de salud y del sistema de

referencia y contra referencias.

Lograr la mejora continua de los procesos de promocion,
proteccion, recuperacion y rehabilitacion de la salud, de la

poblacidn asignada.

Implementar y cautelar el desarrollo de estrategias de
Promocion de la Salud y contribuir a la construccion de una
cultura de salud basada en la familia, como unidad bésica de

salud.

Lograr los resultados programados, de la neutralizacion o
erradicacion de las principales enfermedades transmisibles y
no trasmisibles, de la mejora continua y cobertura de la
atencion materna infantil, del adulto y adulto mayor y de la
promocion, prevencion, recuperacion y rehabilitacion de la

salud de la poblacion asignada y referenciada.

Lograr la participacion de todos los grupos sociales en
actividades solidarias para promocionar la salud de la
persona, familia y comunidad y defender la vida humana

desde su concepcion hasta su muerte natural.

Lograr la complementariedad y cobertura de la atencion de
salud por las instituciones y organizaciones prestadoras de

servicios, publicas y privadas del sector y sistema de salud en
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su &mbito geografico, para alcanzar y mantener la equidad y
oportunidad de acceso a toda la poblacion asignada.

Cumplir y hacer cumplir los procesos organizacionales

enfocados en la atencidn de la poblacion asignada.

Evaluar el cumplimiento de las normas de salud por sus

organos desconcentrados.

Lograr el apoyo y coordinacion intersectorial para mejorar la
salud de la poblacion asignada, en coordinacion con la
Direccion General de Promocion de la Salud del Ministerio
de Salud, a través de la Direccion Regional de Salud de
Cusco y en concordancia con las normas, politica, y objetivo

sectorial correspondientes.

Supervisar y evaluar los resultados, de los convenios con las
entidades formadoras de recursos humanos en salud, que se
desarrollen en sus unidades organicas y sus &rganos
desconcentrados, en coordinacién con el Instituto de
Desarrollo de Recursos Humanos a través de la Direccion
Regional de Salud de Cusco y en el marco de la normatividad

vigente.

Establecer y mantener organizado el sistema de referencias y
contra referencias de los servicios de salud para la poblacion

asignada y referencial.

Prever los riesgos y establecer los servicios, para proteger y
recuperar la salud de la poblacion en situacion de
emergencia, causada por epidemias y/o desastres.
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o Establecer las condiciones necesarias para que los
establecimientos de salud en su ambito geografico sean
acreditados como seguros frente a situaciones de emergencias
y desastres, en concordancia con los érganos competentes de

la Direccion Regional de Salud y Ministerio de Salud.

o Proteger, recuperar y mantener la salud de las personas y
poblaciones, que sean afectada por situaciones de

emergencia, desastres y/o epidemias.

o Cumplir las normas de Servicios de Salud y Sistema de
Gestion de la Calidad de Salud.

5.2.4. Organigrama

La organizacion de la Microred Pavayoc de la Red de Servicio de Salud La

Convencion - Cusco:
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Grafico N° 5. Estructura organica y funcional de la Microred Pavayoc de la

Red de Servicio de Salud La Convencién - Cusco
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5.3.

5.3.1.

Presentacion y analisis de los resultados de las encuestas al
personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc
de la Red de Servicios de salud La Convencion

En este capitulo se presenta el analisis de los resultados obtenidos del
instrumento disefiado para medir las variables de la auditoria social en la
calidad de servicio en el personal administrativo y asistencial de la Microred

Pavayoc a través de sus dimensiones e indicadores.

La presentacion de los datos se efectud aplicando a la estadistica descriptiva —
comparativa, tomando como base las frecuencias y los porcentajes de los
encuestados. Los mismos se estructuraron en tablas y graficos que permitio el
andlisis y las discusiones contrastadas con los fundamentos tedricos en los
que se basa la investigacion para demostrar las tendencias de las opiniones de
los encuestados y darle, estadisticamente consistencia a la propuesta que

conforma los objetivos del estudio.

Caracteristicas generales
Tabla N° 8. Distribucion de la muestra segun sexo

Sexo f Porcentaje (%0)
Masculino 48 43,64%
Femenino 62 56,36%

TOTAL 110 100,00%

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos.

Grafico N° 6. Distribucion de muestra segiin sexo

Masculino
43,64%

Femenino
56,36%

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos.
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Interpretacion:

En el Gréafico N° 6, presenta los datos generales de la muestra de estudio, se
puede considerar lo siguiente: el 56,36% de los encuestados del personal
administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de Servicios de
Salud La Convencién son de sexo femenino que participaron en la muestra de
trabajo de investigacion. Y la diferencia que es, el 43,64% de los encuestados
del personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de
Servicios de Salud La Convencion es del sexo masculino que son

participantes en la muestra de estudio.

Tabla N° 9. Personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de
la Red de Servicios de Salud seglin edad y género

Sexo Total
Edad Masculino Femenino
f %
f % f %

Menos de 28 afios 1 0,91 0 0,00 1 0,91
De 29 a 39 afios 3 2,73 4 6,45 7 6,36
De 40 a 49 afios 16 14,55 22 20,00 38 34,55
De 50 a mas afios 28 25,45 36 32,73 64 58,18

TOTAL 48 43,64 62 56,36 110 100,00

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos.

Gréfico N° 7. Personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc
de la Red de Servicios de Salud segtn edad y género
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Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos.
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Interpretacion:

En el Grafico N° 7, nos presenta la caracteristica edad de los encuestados del
personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de
Servicio de Salud manifestaron lo siguiente: El 25,45% de los encuestados
son personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de
Servicios de Salud La Convencidn, son de sexo masculino y con tiene la edad
mayor de 50 afios de edad. El 32,73% de los encuestados del personal
administrativo y asistencial indicaron que son del sexo femenino, con una
edad es mas de 50 afios. Otro dato resaltante es que el 14,55% de los
encuestados manifestaron que tiene una edad entre 40 a 49 afos de sexo

masculino.

Tabla N° 10. Personal administrativo y asistencial segun el tiempo de
servicio

Tiempo de servicio Frecuencia Porcentaje

Menos de 5 afos 3 2,73

De 5 a 10 afios 40 36,36

De 11 a 20 afios 32 29,09

De 20 afios a mas 35 31,82
Total 110 100,00

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos.

Grafico N° 8. Personal administrativo y asistencial segin el tiempo de
servicio
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Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos.
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5.4.

5.4.1.

Interpretacion:

Como se puede apreciar en el grafico las caracteristicas del personal
administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de Servicios de
Salud La Convencion, segun el tiempo de servicio en la institucion, la
mayoria del personal administrativo y asistencial encuestado tiene entre 5 a
10 afos en cuanto al tiempo de servicio, con el 36,36%. El 31,82% del
personal administrativo y asistencial encuestados indicaron que tienen el
tiempo de servicio de mas 20 afios de servicio en la institucion. Y finalmente,
el 29,09% del personal administrativo y asistencial encuestado manifestaron
que tienen el tiempo de servicio en la institucion entre 11 a 20 afios en la
entidad.

Es asi que podemos concluir que la gran mayoria del personal administrativo
y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La
Convencion, tienen entre 5 a 10 afios de servicio en la institucion
mencionada. Lo cual significa que hay personal administrativo y asistencial

que tiene experiencia en el trabajo que realiza.

Variable de auditoria social y sus dimensiones

Las principales dimensiones que corresponde a la variable de auditoria social
del personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de
Servicios de Salud La Convencion, comprende lo siguiente: equidad, trabajo,
medio ambiente, cooperacién, caracter no lucrativo, y compromiso con el

entorno.
Equidad

Para esta dimension se tiene los siguientes indicadores: Equidad con el

respecto, igualdad oportunidad, y acceso a la informacion.
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Tabla N° 11. Distribucion de la muestra segun la dimensién de equidad

Equidad Total
Reactivos de’;’;%:p i En desacuerdo Indeciso De acuerdo :(/:I:ngz f %
f % f % f % f % f %
En la Microred Pavayoc me
siento respetado en todo 1 091% 5 455% 30 2727% 45 4091% 29 26,36% 110 100
momento.
En la Microred Pavayoc existe 1 g 0900 26 2364% 34 3091% 34 3091% 6 545% 110 100
igualdad de oportunidad.
Nunca he sentido que a otros
trabajadores administrativo y 6 545% 6 545% 22 20,00% 70 63,64% 6 545% 110 100
asistencial se les trate mejor
Tengo acceso a la informacion . 3 Q 7 7
de la Microred Pavayoc. 1,82% 33 30,0000 38 3455% 34 3091% 3 2,73% 110 100
Existen reuniones informativas ;4 9195 53 209106 28 2545% 56 50,91% 2 1,82% 110 100

constantemente.

Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas.

En la Tabla N° 11, muestra que, el 40,91% de los encuestados del personal
administrativo y asistencial sefialaron que estan de acuerdo con que en la
Microred Pavayoc me siento respetado en todo momento. Por otro lado, el
4,55% de los encuestados del personal administrativo y asistencial consideran
que estan en desacuerdo con el respeto en todo momento de trabajos
administrativos. Por consiguiente, nos muestra que la mayoria de los
encuestados del personal administrativo y asistencial manifestaron que estan
de acuerdo el respecto que se llevan entre de los trabajadores administrativos
y asistencial de la Microred de Red de Servicios de Salud La Convencion -

Cusco.

En cuanto a la pregunta: En la Microred Pavayoc existe igualdad de
oportunidad; el 30,91% de los encuestados del personal administrativo y
asistencial indicaron que estdn de acuerdo que existe la igualdad de
oportunidad entre los trabajadores. Po otro lado, el 23,64% de los encuestados
del personal administrativo y asistencial indicaron que estan en desacuerdo
con la existencia de igualdad en el trabajo administrativo y asistencial de la
institucién. Por lo tanto, la mayoria de los encuestados manifestaron que
existe el desarrollo del personal en esta institucion por ende el personal
administrativo y asistencial consideran que es muy importante que exista este
tipo de igual en el trabajo estas Microred de Servicio de Salud y la cual
influye directamente a ello.
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Como se muestra en la Tabla N° 11, sobre los encuestados al personal
administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de Servicios de
Salud La Convencion, Nunca he sentido que a otros trabajadores
administrativo y asistencial se les trate mejor, la mayoria de los encuestados
del personal administrativo y asistencial mencionaron que estan de acuerdo
con el trato del personal administrativo y asistencial en un 63,64%. Por otro
lado, el 5,45% de los encuestados del personal administrativo y asistencial
indicaron que estan en desacuerdo con el trato del personal administrativo y
asistencial. Por lo tanto, la mayoria de los encuestados consideran que en esta
institucion se observan que hay un trato mejor entre los trabajadores
administrativos y asistenciales, por lo que se ve que hay oportunidad de
progresar como profesional y esta forma surge mejorar el servicio de calidad

en estos Servicios de Salud La Convencion.

Grafico N° 9. Distribucion de la muestra segun la dimension de equidad
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Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos.

En seguida a la pregunta: Tengo acceso a la informacion de la Microred
Pavayoc; el 30,91% de los encuestados del personal administrativo y
asistencial afirmaron que estan de acuerdo con el acceso de la informacién en
la institucion. Sin embargo, el 30,00% de los encuestados del personal

administrativo y asistencial de la Microred de Red de Servicio de Salud La
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5.4.2.

Convencion manifestaron que estan en desacuerdo con el acceso de la
informacién. Por consiguiente, la mayoria del personal administrativo y
asistencial de los encuestados observan que hay personas o trabajadores
tienen ese compromiso de buscar o conseguir informacion para trabajar en la

parta administrativa de dicha institucion.

Finalmente, a la pregunta: Existen reuniones informativas constantemente;
el 50,91% de los encuestados del personal administrativo y asistencial de la
Microred de Red de Servicios de Salud presenta que estan de acuerdo con las
reuniones informativas constantes en la institucion. Por otro lado, el 20,91%
de los encuestados del personal administrativo y asistencial de la Microred
muestran que estan en desacuerdo con las reuniones informativas que utilizan
las instituciones. Por lo tanto, la mayoria de los encuestados consideran que
las reuniones informativas son base fundamental para mejorar la calidad de
servicio en estas Microred de Red de Servicios de Salud y asi mismo, trabajar
con los usuarios o los paciente son parte fundamental en la gestion de

servicios de salud.

Trabajo
Para esta dimension se tiene los siguientes indicadores: Crear e innovar,
comunicacion fluida, trabajos adecuados, sueldos justos, y responsabilidad los

ocupa.

Tabla N° 12. Distribucién de la muestra segun la dimensién de trabajo

Trabajo Total

Muy en A Muy de
o En desacuerdo Indeciso De acuerdo 4 f

f % f % f % f % f %

Reactivos

%

En la Microred Pavayoc se me
potencid crear e innovar
En la Microred Pavayoc la
comunicacion es fluida.

1 091% 11 10,00 20 18,18% 70 63,64% 8 727% 110

1 091% 15 1364% 18 16,36% 66 60,00 10 9,09% 110

En la Microred Pavayoc tengo

los medios necesarios para
realizar el trabajo

3 273% 5 455% 20 18,18% 59 5364% 23 2091% 110

adecuadamente.

Los sueldos son otorgados de
acuerdo al trabajo asignado.

0 0,00% 8 7271% 11 10,00% 76 69,09% 15 13,64% 110

Los puestos de responsabilidad
los ocupan los mas 1 091% 20 1818% 14 12,73% 60 5455% 15 13,64% 110
capacitados.

100

100

100

100

100

Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas.
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En referente a la pregunta: En la Microred Pavayoc se me potenci6 crear e
innovar; el 63,64% de los encuetados del personal administrativo y
asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de Servicio de Salud La
Convencidon indicaron que estan de acuerdo con la potenciacion crear e
innovar en la institucion. Sin embargo, el 10,00% de los encuestados del
personal administrativo y asistencial indicaron que estan en desacuerdo con la
potenciacion de crear e innovar en la institucion de Microred de servicio de
Salud. En consideracion, la mayoria de los encuestados manifestaron que el
personal administrativo y asistencial en esta institucion esta de acuerdo como
se observa con la potenciacion de crear e innovar los trabajos administrativos

y mejorar la calidad de servicio en la institucion.

Con respecto a la pregunta: En la Microred Pavayoc la comunicacion es
fluida, el 60,00% de los encuestados del personal administrativo y asistencial
consultados han manifestado que estadn de acuerdo la comunicacion es fluida
en la institucion. Sin embargo, el 13,64% de los encuestados del personal
administrativo y asistencial manifestaron que estdn en desacuerdo con la
comunicacion que se realizan en la institucion. Por lo tanto, en general el
personal administrativo y asistencial manifiesta que los servicios que si ofrece
en la institucion es siempre de calidad y estd acompafiado con una buena
comunicacion entre los trabajadores administrativo y asistencial y de igual
forma también con los usuarios o pacientes, los cuales son que determina o

califica la calidad de servicio de esta institucion.

En seguida a la pregunta: En la Microred Pavayoc tengo los medios
necesarios para realizar el trabajo adecuadamente; el 53,64% de los
encuestados del personal administrativo y asistencial manifestaron que estan
de acuerdo con los medios necesarios para realizar trabajos en la institucion,
lo cual influye directamente a la calidad de servicio de usuarios o pacientes en
la Microred Pavayoc de Red de servicios de salud La Convencion. Sin
embargo, el 4,55% de los encuestados del personal administrativo y
asistencial indicaron que estan en desacuerdo con los medios necesarios para

realizar los trabajos adecuados en la institucion de Microred.
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A la pregunta: Los sueldos son otorgados de acuerdo al trabajo asignado; el
69,09% de los encuestados de personal administrativo y asistencial presentan
que estan de acuerdo con los sueldos otorgados por la administracion pablica.
Por otro lado, el 7,27% de los encuestados del personal administrativo y
asistencial muestran que estan en desacuerdo con los sueldos otorgados por la
institucion. Por consiguiente, la mayoria de los encuestados consideran que es
importante los factores economicos para el personal administrativo y
asistencial de la Microred Pavayoc de Red de servicios de salud La
Convencion y lo cual esta relacionado directamente con la calidad de servicio

a los usuarios.

Gréfico N° 10. Distribucién de la muestra segun la dimension de trabajo
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Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos.

Finalmente, en la pregunta se observa que el 54,55% de los encuestados del
personal administrativo y asistencial manifestaron que estan de acuerdo con
los puestos de responsabilidad los ocupan los mas capacitados; sin
embargo, el 18,18% de los encuestados del personal administrativo y
asistencial revelaron que estan en desacuerdo la responsabilidad que ocupan y
cumplen con las tareas establecidas por la institucion. Por lo tanto, la mayoria

de los encuestados del personal administrativo y asistencial de la Microred
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5.4.3.

Pavayoc de la Red de servicios de salud La Convencion manifestaron que
cumplen con las responsabilidades que ocupan los mas capacitados o los que
tienen conocimiento sobre la gestion publica y que esté relacionado con la

gestion de servicio de salud.

Medio ambiente
Para esta dimension se tiene los siguientes indicadores: politicas del medio
ambiente, gestion problematica del medio ambiente, y activamente en la

gestion del medio ambiente.

Tabla N° 13. Distribucion de la muestra segun la dimension de medio
ambiente

Medio ambiente Total

Muy en . Muy de
i e En desacuerdo Indeciso De acuerdo a4 f %

f % f % f % f % f %

Reactivos

En la Microred Pavayoc se
implementa politicas de medio
ambiente.

En la Microred Pavayoc
mejora de forma continua la
gestion del medio ambiente.
Conozco la problematica
ambiental de la Microred
Pavayoc

Me siento satisfecho con la
politica ambiental de la
Microred Pavayoc

Participé activamente en la
gestién medio ambiental de la
Microred Pavayoc ahorrando

energia, materiales y utilizando

materiales reciclados.

0

0,00%

0,91%

0,00%

1,82%

0,91%

8

15

17

14

7,27%

6,36%

13,64%

15,45%

12,73%

13 11,82%

20 18,18%

18 16,36%

28  25,45%

22 20,00%

69

65

51

48

56

62,73%

59,09%

46,36%

43,64%

50,91%

20

17

26

15

17

18,18%

15,45%

23,64%

13,64%

15,45%

110

110

110

110

110

100

100

100

100

100

Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas.

En referente a la pregunta: En la Microred Pavayoc se implementa politicas
de medio ambiente; el 62,73% de los encuestados del personal administrativo
y asistencial indicaron que estan de acuerdo con el item, lo cual significa que
es claramente que esta dependencia busca cuidar e implementar las politicas
en el medio ambiente. Sin embargo, el 7,27% de los encuestados del personal
administrativo manifestaron y asistencial manifestaron que estan en
desacuerdo con la implementacion de las politicas del medio ambiente. En
consideracion, la mayoria de los encuestados manifestaron que el personal
administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de servicios de

salud La Convencién se observa en su trabajo diario que buscan aplicar las
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politicas de medio ambiente y todo influye en la calidad de servicio de los

usuarios de esta institucion.

Se observa que frente a la pregunta: En la Microred Pavayoc mejora de
forma continua la gestion del medio ambiente; el 59,09% de los encuestados
del personal administrativo y asistencial respondieron, que estan en acuerdo
con la forma continua de la gestion del medio ambiente en la institucion. Por
otro lado, el 6,36% de los encuestados del personal administrativo y
asistencial indicaron que estan en desacuerdo con la forma de la gestion del
medio ambiente es decir, la mayoria de los encuestados del personal
administrativo y asistencial de la Microred de Pavayoc de la Red de servicios
de salud manifestaron que si estan de acuerdo con la gestion del medio
ambiente en la Microred de servicio de salud, lo cual ayuda a mejorar la

calidad de servicio de salud.

A la pregunta: Conozco la problemética ambiental de la Microred Pavayoc;
el 46,36% de los encuestados del personal administrativo y asistencial
presentan que estan de acuerdo con la problematica ambiental de la Microred
de servicio de salud. Por otro lado, el 13,64% de los encuestados del personal
administrativo y asistencial muestran que estan en desacuerdo con el
conocimiento de la probleméatica ambiental de la Microred. Por consiguiente,
la mayoria de los encuestados del personal administrativo y asistencial
consideran que conocen la problematica ambiental de la Microred Pavayoc de
la Red de servicios de Salud La Convencidn, lo cual influye directamente en
la calidad de servicio usuario del personal administrativo y asistencial de la

institucion.

Se observa que el 43,64% de los encuestados del personal administrativo y
asistencial manifestaron que estan de acuerdo me siento satisfecho con la
politica ambiental de la Microred Pavayoc; sin embargo, el 15,45% de los
encuestados del personal administrativo y asistencial revelaron que estan en
desacuerdo con este item. Por lo tanto, la mayoria de los encuestados del

personal administrativo y asistencial tiene esa disposicién de que las politicas
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ambientales son las que ayuda mejorar a la institucion, la cual influye directa

e indirecta en el conocimiento sobre la gestion ambiental.

Finalmente, a la pregunta: Participé activamente en la gestion medio
ambiental de la Microred Pavayoc ahorrando energia, materiales y
utilizando materiales reciclados; el 50,91% de los encuestados del personal
administrativo y asistencial manifestado que estan de acuerdo con la
participacion activa en la gestion medio ambiental. Por otro lado, el 12,73%
de los encuestados del personal administrativo y asistencial indicaron que
estan en desacuerdo con la participacion activa en la gestion medio ambiental.
Por lo tanto, la mayoria de los encuestados mencionan que el trabajo que
realiza el personal administrativo y asistencial busca participar activamente
en la gestion medio ambiental, mientras un porcentaje menor observan que
estan en desacuerdo con el item, y todo ello influye directamente en mejorar
la calidad de la institucion.

Grafico N° 11. Distribucion de la muestra segin la dimension de medio
ambiente
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Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos.

113



5.4.4. Cooperacion

Para esta dimension tienes los siguientes indicadores: toma de decisiones,

negociacion e igualdad, y trabajo en equipo

Tabla N° 14. Distribucion de la muestra segun la dimension de cooperacion

Reactivos

Cooperacion

Muy en

desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Muy de
acuerdo

f

%

f

%

f %

f

%

f

%

Total

F

%

El grado de jerarquia interna
en la toma de decisiones es
adecuada.

En la Microred Pavayoc se
negocia con relaciones de
igualdad.

El trato que les doy a los
usuarios es sin ningun tipo
de discriminacion.

En la Microred Pavayoc
fomento el trabajo en
actividades de trabajo en
equipo en el caso de ser
necesario.

Conozco que la Microred
Pavayoc se fomenta el
trabajo en equipo.

1

0

0

1

0,91%

0,00%

0,00%

1,82%

0,91%

13

5

3

8

3

11,82%

4,55%

2,73%

7,27%

2,73%

18 16,36%

15 13,64%

24 21,82%

22 20,00%

14 12,73%

62

80

72

66

80

56,36%

72,73%

65,45%

60,00%

72,73%

16

10

11

12

12

14,55%

9,09%

10,00%

10,91%

10,91%

110

110

110

110

110

100

100

100

100

100

Fuente: Elaboracidn propia en base a las encuestas.

Como se puede apreciar en la Tabla N° 14., que El grado de jerarquia
interna en la toma de decisiones es adecuada: el 56,36% de los encuestados
del personal administrativo y asistencial manifestaron que estan de acuerdo
con la jerarquia que realizan la toma de decisiones. Por otro lado, el 11,82%
de los encuestados del personal administrativo indicaron que estan en
desacuerdo con la jerarquia en la toma de decisiones. Por consiguiente, este
hecho nos muestra que fluye adecuadamente en la toma de decisiones en la
Microred Pavayoc de Red de servicios de Salud La Convencion y lo cual
significa que el personal siempre trabaja con las toma de decisiones

administrativas acertadas.

Continuando con la tabla, el 72,73% de los encuestados del personal
administrativo y asistencial indicaron que estan de acuerdo con que siempre
en la Microred Pavayoc se negocia con relaciones de igualdad. Sin
embargo, el 4,55% de los encuestados del personal administrativo y

asistencial manifestaron que esta en desacuerdo con este item. De esta forma,
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se aprecia al personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de
la Red de Servicios de Salud, busca en su mayoria de los encuestados realizan

negocia con relaciones de igualdad en la institucion.

En cuanto a la pregunta: El trato que les doy a los usuarios es sin ningan
tipo de discriminacion; el 65,45% de los encuestados del personal
administrativo y asistencial manifestaron que estan de acuerdo con que la
atencion a los usuarios es sin ninguna discriminacion. Sin embargo, el 2,73%
de los encuestados del personal administrativo y asistencial sefialaron que
estan en desacuerdo con la atencidn a los usuarios. Por consiguiente, el grupo
de trabajo en la institucion observaron que la atencién a los usuarios, se
realiza utilizando ninguna preferencia a los usuarios, lo cual genera la
repercusion entre los trabajadores y los usuarios o paciente en la Microred de

Pavayoc.

Grafico N° 12. Distribucién de la muestra segun la dimensién de
cooperacion
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Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas.

Cuando se preguntdé: En la Microred Pavayoc fomento el trabajo en

actividades de trabajo en equipo en el caso de ser necesario; el 60,00% de
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5.4.5.

los encuestados del personal administrativo y asistencial indicaron que estan
de acuerdo con que el trabajo en actividades realizan en trabajo en equipo; sin
embargo, el 7,27% de los encuestados del personal administrativo y
asistencial manifestaron que estan en desacuerdo con el que fomenta el
trabajo en actividades con trabajo en equipo. Es decir, se observa que el
personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de
servicios de salud; todo ello influye directamente con la satisfaccion de los
usuarios y esto refleja en la calidad de servicio en este establecimiento de

salud.

Finalmente, a la pregunta: Conozco que la Microred Pavayoc se fomenta el
trabajo en equipo, el 72,73% de los encuestados del personal administrativo
y asistencial manifestaron que estan de acuerdo con el fomento en trabajo en
equipo en la institucion. Sin embargo, el 2,73% de los encuestados del
personal administrativo y asistencial manifestaron que estan en desacuerdo
con el fomento de trabajo en equipo. Es decir, la mayoria de los encuestados
del personal administrativo y asistencial siempre motiva a todos sus
trabajadores trabajar en equipo y todo ello influye en la mejorar la calidad de

servicio de salud.

Caracter no lucrativo
Para esta dimension tienes los siguientes indicadores: fuentes de
financiamiento, medidas de ahorro, fines sociales, porcentaje de ejecucion de

gastos.
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Tabla N° 15. Distribucion de la muestra segun la dimension de caracter no

lucrativo

Reactivos

Caracter no lucrativo

Muy en
desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Muy de
acuerdo

f %

f %

f %

f

%

f %

Total

f

%

Conozco que la Microred
Pavayoc busca diversificar
sus fuentes de
financiamiento.

En la Microred Pavayoc se
establece medidas de ahorro
para controlar el gasto.

La distribuciéon de los
beneficios es adecuada a los
fines sociales de la Microred
Pavayoc.

Participé frecuentemente en
las reuniones de decision
para ejecucion de los gastos.
El directivo de la Microred
Pavayoc informa el % de
ejecucion del presupuesto.

1 091%

2 1,82%

2 1,82%

6 5,45%

0 0,00%

12 10,91%

14 12,73%

55 50,00%

44 40,00%

55 50,00%

16 14,55%

22 20,00%

20 18,18%

25 22,73%

36 32,73%

69

58

23

24

15

62,73%

52,73%

20,91%

21,82%

13,64%

12 10,91%

14 12,73%

10 9,09%

11 10,00%

4  3,64%

110

110

110

110

110

100

100

100

100

100

Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas.

Como se muestra, en la Tabla N° 15. , referente a la pregunta: Conozco que
la Microred Pavayoc busca diversificar sus fuentes de financiamiento; el
62,73% de los encuestados del personal administrativo y asistencial indicaron
que estan de acuerdo con que buscan fuentes de financiamiento. Sin embargo,
el 10,91% de los encuestados del personal administrativo y asistencial
revelaron que estdn en desacuerdo con la busqueda de nuevos fuentes de
financiamiento. De lo anteriormente expresando se evidencia, la importancia
de ponerse de buscar nuevos fuentes de financiamiento son las que
determinan las expectativas de trabajar en nuevos proyectos y con apoyo
social, todo ello incide directamente en la calidad de servicio de los usuarios

0 pacientes de la Microred Pavayoc.

En cuanto a la pregunta: En la Microred Pavayoc se establece medidas de
ahorro para controlar el gasto; el 52,73% de los encuestados del personal
administrativo y asistencial manifestaron que estan acuerdo con las medidas
de ahorro para controlar los gastos institucionales. Sin embargo, el 12,73% de
los encuestados del personal administrativo y asistencial de la Microred
sefialaron que estan en desacuerdo en la medida de los gastos de la

institucion. De esta forma, se aprecia que el personal administrativo y
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asistencial, manifestaron que existe un control adecuado en las medidas de
gastos institucionales, en base a esto se puede buscar mediadas de ahorra y

mejorar la calidad de servicios de salud en dicha zona.

Cuando se preguntd: La distribucion de los beneficios es adecuada a los
fines sociales de la Microred Pavayoc; el 50,00% de los encuestados del
personal administrativo y asistencial indicaron que estan en desacuerdo con
los adecuados fines sociales de la Microred Pavayoc. Sin embargo, el 20,91%
de los encuestados del personal administrativo y asistencial manifestaron que
estan de acuerdo con los adecuados fines sociales de la Microred Pavayoc. Es
decir, este resultado nos muestra que el personal administrativo y asistencial
participantes manifestaron la realizacion de los fines sociales son beneficiado
a la conjunto de usuarios y las que determinar la calidad de servicio de la

Microred de servicios de salud La Convencioén.

En lo referente a la pregunta: Participé frecuentemente en las reuniones de
decision para ejecucion de los gastos; el 40,00% de los encuestados del
personal administrativo y asistencial han manifestado que estan en
desacuerdo con las reuniones de decisiones para la ejecucion de los gastos.
Sin embargo, el 21,82% de los encuestados del personal administrativo y
asistencial manifestaron que estan de acuerdo con la participacion en las
reuniones de decisiones para la ejecucion de los gastos. Por consiguiente, esto
significa que en su mayoria del personal administrativo y asistencial
desconocen sobre las reuniones y decisiones para la ejecucion de los gastos
en la Microred Pavayoc de la Red de servicios de salud La Convencion, la

cual trae una insatisfaccion de los propios trabajadores de la institucion.
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Grafico N° 13. Distribucion de la muestra segun la dimension de caracter no
lucrativo
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5.4.6.

Fuente: Elaboracidn propia en base a las encuestas.

Finalmente, a la pregunta: El directivo de la Microred Pavayoc informa el %
de ejecucién del presupuesto; el 50,00% de los encuestados del personal
administrativo y asistencial indicaron que estan en desacuerdo con el item;
por otro lado, el 13,64% de los encuestados del personal administrativo y
asistencial manifestaron que estan de acuerdo con el informe de porcentaje de
gastos de ejecucion de la institucion. Por lo tanto, se muestra que la mayoria
de los encuestados indicaron que informar sobre la gestion de presupuesto es
importante para cada uno de los trabajadores administrativos y asistencial son
los directos en asimilar cuanto se ha ejecutado y cuanto falta por ejecutar.

Compromiso con el entorno

Para esta dimensidn se tiene los siguientes indicadores: los servicios basicos,

futuros usuarios, aspectos de identificacion, y actividades a mejorar.
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Tabla N° 16. Distribucion de la muestra segun la dimension de compromiso

con el entorno

Compromiso con el entorno Total
REACTIVOS d e';lléﬁ eerr:j ,  Endesacuerdo Indeciso De acuerdo :gﬂgrgg f %
f % f % f % f % f %
Los servicios que brinda la
Microred Pavayoc son los 1 091% 6 545% 24 2182% 67 60,91% 12 10,91% 110 100
necesarios
Recomiendo con frecuencia la
Microred Pavayoc a futuros 2 1,82% 14 12,73% 16 1455% 56 50,91% 22 20,00% 110 100
usuarios.
El trato que recibi en Ila
Microred Pavayoc es acorde a 3 2,73% 14 12,73% 36 32,73% 41 37,27% 16 1455% 110 100
los niveles de la institucion.
Mi  permanencia en la
Microred Pavayoc obedece a 1 091% 8 7,27% 16 1455% 75 68,18% 10 9,09% 110 100
un aspecto de identificacion.
La Microred Pavayoc propicia
actividades para la mejorar de 1 0,91% 14 12,73% 23 20,91% 58 52,73% 14 12,73% 110 100

la zona donde se desarrolla.

Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas.

Como se observa en la Tabla N° 16, sobre los encuestados del personal
administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de servicios de
salud La Convencion, si los servicios que brinda la Microred Pavayoc son
los necesarios, la mayoria de los encuestados demuestran que estan en
desacuerdo o perciben con la organizacion en un 60,91%. Por otro lado, el
5,45% de los encuestados del personal administrativo y asistencial mencionan
que estan en desacuerdo con la organizacion de pasar el resto del tiempo. Por
lo tanto, la mayoria de los encuestados consideran trabajar en esta institucion
no es muy atractivo, por lo que se ve que hay otras instituciones tienen mas
atractivo en el aspecto de trabajo y favorece el servicio a la sociedad y esto
estd relacionado con la mejora de la calidad de servicio en la Microred

Pavayoc.

En la Tabla N° 16, muestra que, el 50,91% de los encuestados del personal
administrativo y asistencial encuestados sefialan que estan de acuerdo con el
recomiendo con frecuencia la Microred Pavayoc a futuros usuarios. Por
otro lado, el 12,73% de los encuestados del personal administrativo y
asistencial encuestado consideran que estan en desacuerdo con la
recomendacion que realizan a futuros usuarios. Por consiguiente, nos muestra

que la mayoria de los encuestados estan de acuerdo con la recomendacion a
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los nuevos usuarios que sean atendidos en esta institucion, lo cual significa
que el personal administrativo y asistencial muestra que hay interés de apoyar
a los pacientes en sus enfermedades y todo ello, influye en el servicio de

calidad a los usuarios.

En cuanto a la pregunta: El trato que recibi en la Microred Pavayoc es
acorde a los niveles de la institucion; el 37,27% de los encuestados del
personal administrativo y asistencial manifestaron que estan de acuerdo con
el trato que recibe en la institucion. Sin embargo, el 12,73% de los
encuestados del personal administrativo y asistencial sefialaron que estan en
desacuerdo con el trato que reciben en la institucion. Esto nos conlleva a una
reflexion de que el personal administrativo y asistencial debe mejorar el
servicio acorde a las necesidades de los usuarios, en algunos casos son
presentados psicologicamente y no necesitan medicamentos Si no es

conversar que deben hacer y no hacer con sus enfermedades.

En seguida a la pregunta: Mi permanencia en la Microred Pavayoc obedece
a un aspecto de identificacion; el 68,18% de los encuestados del personal
administrativo y asistencial afirmaron que estan de acuerdo con el item. Sin
embargo, el 7,27% de los encuestados del personal administrativo y
asistencial manifestaron estar en desacuerdo con el aspecto de identificacion.
Por consiguiente, la mayoria de los encuestados si demuestran interés en
mejorar la identificacion con la institucion, lo cual representa la influencia
directa a que el personal administrativo y asistencial son ejes principales para

mejorar el servicio de salud.

Finalmente, a la pregunta: La Microred Pavayoc propicia actividades para la
mejorar de la zona donde se desarrolla; el 52,73% de los encuestados del
personal administrativo y asistencia de la Microred Pavayoc revelaron que
estan de acuerdo con mejorar y propiciar el desarrollo de la localidad. Sin
embargo, el 12,73% de los encuestados del personal administrativo y
asistencial sefialaron que estan en desacuerdo con la propicio de mejorar el

desarrollo de localidad. Todo ello, se observa que el personal administrativo y
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asistencial considera que tienen ese propicio de mejorar el servicio de salud
en la Microred Pavayoc de la Red de servicios de salud La Convencién.

Grafico N° 14. Distribucion de la muestra segin la dimension de
compromiso con el entorno
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Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos

5.5. Presentacion y analisis de los resultados de las encuestas a los
usuarios o pacientes de la Microred Pavayoc de la Red de
Servicios de salud La Convencion
En este capitulo se presenta el analisis de los resultados obtenidos del
instrumento disefiado para medir las variables de la calidad de servicio en la
Microred Pavayoc de la Red de servicio de salud La Convencion, a través de

sus dimensiones e indicadores.

5.5.1. Calidad de las interacciones
Para esta dimension se tiene los siguientes indicadores: Actitud,

comportamiento, y experiencia.
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Tabla N° 17. Distribucion de la muestra segun la dimension de calidad de

las interacciones

REACTIVOS

Calidad de las interacciones

Muy en
desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Muy de
acuerdo

f %

f

%

%

f

%

f

%

Total

f

%

El personal administrativo y asistencial
cumple  eficazmente el tiempo
establecido el servicio ofrecido.
Cuando el usuario tiene un problema
en sus tramites El  personal
administrativo y asistencial lo resuelve
eficientemente demostrando el interés
del caso.

Los servicios proporcionados por la
Microred Pavayoc son correctos desde
la primera vez.

El personal administrativo y asistencial
cumple con informar oportunamente el
tiempo de servicio necesario para su
tramite o solicitud.

El personal administrativo y asistencial
le brinda atencion individual eficaz.

El personal administrativo y asistencial
esta plenamente capacitado para
realizar la atencion de los usuarios.

El personal administrativo y asistencial

1 0,71%

3 2,14%

5 357%

10 7,14%

5 357%

1 0,72%

57

43

33

39

46

48

40,71%

30,71%

23,57%

27,86%

32,86%

34,53%

33

37

33

29

27

28

23,57%

26,43%

23,57%

20,71%

19,29%

20,14%

31

52

65

53

51

51

22,14%

37,14%

46,43%

37,86%

36,43%

36,69%

18

11

11

12,86%

3,57%

2,86%

6,43%

7,86%

7,91%

140

140

140

140

140

139

entiende concretamente las
necesidades

usuarios.

9 0 0 9 0
particulares  de  los 10 7,14% 36 2571% 25 17,86% 46 32,86% 23 16,43% 140

100

100

100

100

100

100

100

Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas.

A la pregunta: El personal administrativo y asistencial cumplen eficazmente
el tiempo establecido el servicio ofrecido; el 40,71% de los encuestados
usuarios o pacientes presenta estar en desacuerdo que si cumplen eficazmente
el tiempo establecido en el servicio. Por otro lado, el 12,86% de los
encuestados usuarios o pacientes presenta muestran que estan de acuerdo con
dl cumplimiento de eficazmente el tiempo establecido. Por consiguiente, la
mayoria de los encuestados consideran que estan en desacuerdo con el
cumplimiento de eficazmente en el servicio de salud en la Microred Pavayoc

de la Red de servicio de salud La Convencion.

Referente a la pregunta: Cuando el usuario tiene un problema en sus
tramites el personal administrativo y asistencial lo resuelven eficientemente
demostrando el interés del caso; el 37,14% de los encuestados usuarios o
pacientes manifestado que estan de acuerdo con lo resuelven eficientemente
demostrado el interés del caso; vy, el 30,71% de los encuestados usuarios o

pacientes encuestado indicaron que estan en desacuerdo con los problemas de
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interés del caso. Frente a este resultado podemos afirmar que un porcentaje
mayoritario de los usuarios 0 pacientes menciond que se preocupan

eficazmente en los problemas personales con los pacientes.

Frente a la pregunta: Los servicios proporcionados por la Microred Pavayoc
son correctos desde la primera vez; el 46,43% de los encuestados usuarios o
pacientes indicaron que estan de acuerdo con los servicio que presta en la
institucion. Sin embargo, el 23,57% de los encuestados usuarios o pacientes
indicaron que estan en desacuerdo con los servicio en la institucion. En
consideracion, la mayoria de los encuestados manifestaron que el trabajo
diario que realizan en la institucion es casi deficiente en cuanto asisten los
pacientes por primera vez en el servicio, la cual influye directamente a la

calidad de servicio los usuarios o paciente.

Referente a la pregunta: El personal administrativo y asistencial cumplen
con informar oportunamente el tiempo de servicio necesario para su
tramite o solicitud; el 37,86% de los encuestados usuarios o pacientes
indicaron que estan de acuerdo con el cumplimiento oportuno el tiempo de
servicio; vy, el 27,86% de los encuestados usuarios 0 pacientes encuestado
indicaron que estan en desacuerdo con el cumplimiento oportuno el tiempo de
servicio. Por lo tanto, este resultado podemos aseverar que la mayoria de los
usuarios o pacientes mencioné que cumple con informar oportunamente el
tiempo de servicio necesario para su tramite o solicitud en la Microred

Pavayoc de la Red de servicios de salud.

En lo referente a la pregunta: El personal administrativo y asistencial le
brindan atencion individual eficaz, el 36,43% de los encuestados usuarios o
pacientes consultados han manifestado que estan de acuerdo con la atencion
individual eficaz, la cual ayuda en la calidad de servicio de los usuarios o
pacientes. Sin embargo, el 32,86% de los encuestados usuarios 0 pacientes
manifestaron que estan descuerdo con la atencion individual eficaz de cada

uno el personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc.
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En la siguiente pregunta: EI personal administrativo y asistencial esta
plenamente capacitado para realizar la atencion de los usuarios, el 36,69%
de los encuestados usuarios 0 pacientes indicaron que estan de acuerdo con la
capacitacion para realizar la atencion de los usuarios. Por otro, el 34,53% de
los encuestados usuarios o pacientes manifestaron que estan descuerdo con la

capacitacion para realizar la atencién de los usuarios.

Finalmente, a la pregunta: El personal administrativo y asistencial entienden
concretamente las necesidades particulares de los usuarios; el 32,86% de
los encuestados usuarios o pacientes afirmaron que estan de acuerdo con las
necesidades particulares de los usuarios. Todo ello, se observa y se respeta a
los demas y también consideran que el personal administrativo y asistencial
cumple con las necesidades particulares de los usuarios. Por otro lado, el
25,71% de los encuestados usuarios 0 pacientes indicaron que estan en
desacuerdo con las necesidades particulares por los usuarios pacientes.

Gréfico N° 15. Distribucion de la muestra segun la dimensién de la calidad
de las interacciones
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Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos.
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5.5.2. Calidad del resultado
Para esta dimension se tiene los siguientes indicadores: tiempo de espera,

elementos tangibles, valencia del servicio

Tabla N° 18. Distribucion de la muestra segun la dimension calidad del
resultado

Calidad del resultado Total

Muy en . Muy de
REACTIVOS desacuerdo En desacuerdo Indeciso De acuerdo acuerdo f %

f % f % f % F % f %

El personal administrativo y

asistencial brinda el servicio con 0 0,00% 24 17,14% 25 17,86% 67 47,86% 24 17,14% 140 100
prontitud.

El personal administrativo vy
asistencial siempre muestra
predisposicion para ayudar a los
usuarios.

El  personal administrativo vy
asistencial nunca se encuentra
demasiado ocupado como para
atender a los usuarios.

El  desempefio del personal
administrativo 'y asistencial le 1 0,71% 34 24,29% 28 20,00 75 5357% 2 143% 140 100
inspira confianza en el servicio

El personal administrativo y
asistencial ~ cuentan  con el
conocimiento para responder a sus
consultas

8 571% 36 2571% 26 1857% 54 3857% 16 11,43% 140 100

12 857% 44 3143% 34 2429% 42 30,00% 8 571% 140 100

1 071% 36 2571% 26 1857% 65 46,43% 12 857% 140 100

Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas.

Frente a la pregunta: EI personal administrativo y asistencial brindan el
servicio con prontitud; el 47,86% de los encuestados usuarios o pacientes
indicaron que estan de acuerdo con el item, lo cual significa que el personal
asistencial estd obligados de permanecer en esta institucion. Sin embargo, el
17,14% de los encuestados usuarios o pacientes indicaron que estan en
desacuerdo con que brinda el servicio con prontitud. En consideracion, la
mayoria de los encuestados manifestaron que si realizan el servicio con
prontitud y existe una continuidad en el trabajo diario del personal
administrativo y asistencial, la cual influye directamente en la calidad de

servicio de los usuarios en la Microred Pavayoc.

Se observa que frente a la pregunta: El personal administrativo y asistencial
siempre muestran predisposicion para ayudar a los usuarios; el 38,57% de
los encuestados usuarios o pacientes respondieron, que estan de acuerdo con
que el personal predispone para ayudar a los usuarios. Por otro lado, el
25,71% de los encuestados usuarios o pacientes de la Microred Pavayoc

126



indicaron que estan en desacuerdo con que el personal predispone para ayudar
a los usuarios; es decir, la mayoria de los encuestados de los usuarios se
siente que los trabajos tienen en la mente que los servicios son beneficiados la

sociedad y por ello el servicio de salud es primordial para la sociedad.

A la pregunta: El personal administrativo y asistencial nunca se encuentran
demasiado ocupados como para atender a los usuarios; el 30,00% de los
encuestados del personal administrativo y personal presentan que estan de
acuerdo con que siempre estan ocupados para atender a los usuarios. Por otro
lado, el 31,43% de los encuestados usuarios o pacientes de los encuestados
muestran que estadn en desacuerdo con el que personal esta ocupado como
para atender a los usuarios. Por consiguiente, la mayoria de los encuestados
consideran que el personal que atiende estan casi ocupados en la Microred
Pavayoc, todo ello influye directa e indirecta con la calidad de servicio de los

usuarios.

Se observa que el 5357% de los encuestados usuarios o pacientes
manifestaron que estar de acuerdo con que el desempefio del personal
administrativo y asistencial le inspira confianza en el servicio; sin embargo,
el 24,29% de los encuestados usuarios o0 pacientes que estan en desacuerdo
con este item. Por lo tanto, la mayoria de los encuestados usuarios o pacientes
mencionaron que siempre procuran realizar los trabajadores en una confianza

en el servicio que realizan.

Finalmente, a la pregunta: El personal administrativo y asistencial cuentan
con el conocimiento para responder a sus consultas; el 46,43% de los
encuestados usuarios o pacientes encuestado mencionaron que estan de
acuerdo que los conocimientos que tienen el personal que trabaja en la
institucion; vy, el 25,71% de los encuestados usuarios o pacientes indicaron
que estan en desacuerdo con el conocimiento para responder las consultas de
los pacientes. Todo ello, se presenta que la mayoria de los encuestados
consideran que el personal que trabaja cuenta con experiencia para el servicio

y por ende los usuarios calificd como favorables para el servicio.
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Grafico N° 16. Distribucion de la muestra segun la dimension calidad del

resultado
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Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos.

5.5.3. Ambiente fisico

Para esta dimension se tiene los siguientes indicadores: condiciones

ambientales, disefio de las instalaciones, y condiciones para socializar.

Tabla N° 19. Distribucion de la muestra segun la dimensién de ambiente

fisico
Ambiente fisico Total
REACTIVOS de’:;%:p do  Endesacuerdo Indeciso De acuerdo :g:jgrgi f %
f % f % f % f % f %

Las instalaciones fisicas de la Microred
Pavayoc son visualmente apropiadas 12 8,57% 23 16,43% 36 2571% 68 4857% 1 0,71% 140 100
para la atencion de los usuarios.
Las instalaciones fisicas cuentan con
muebles de espera o asientos para la 2 1,43% 15 10,71% 23 16,43% 78 55,71% 22 15,71% 140 100
atencion del usuario.
Las instalaciones fisicas cuentan con la
seflalizacion del caso ante cualquier 3 2,14% 32 22,86% 31 22,14% 66 47,14% 8 571% 140 100
eventualidad.
Las instalaciones fisicas presentan un
amplio espacio y comodidad en la 4 286% 35 2500% 36 2571% 55 39,29% 10 7,14% 140 100
atencion.
Las ventanillas de atencion al publico
son adecuadas para realizar los tramites 6 4,29% 24 17,14% 28 20,00% 64 4571% 18 12,86% 140 100
y solicitudes.
El personal administrativo y asistencia
cuentan con ambientes fisicos Que , ., ggo. 54 171406 36 2571% 72 5143% 4 2,86% 140 100

contribuyen a una atencion diferenciada
y oportuna.

Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas.
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A la pregunta: Las instalaciones fisicas de la Microred Pavayoc son
visualmente apropiadas para la atencién de los usuarios; el 48,57% de los
encuestados usuarios o pacientes presenta estar de acuerdo que si se encuentra
apropiados para la atencion a los pacientes. Por otro lado, el 16,43% de los
encuestados usuarios o pacientes muestran que estan en desacuerdo con la
visualizacion apropiado para la atencién. Por consiguiente, la mayoria de los
encuestados consideran que existe una adecuada visualizacion apropiado para

la atencion de los usuarios en la Microred Pavayoc.

Se observa que el 55,71% de los encuestados usuarios 0 pacientes
manifestaron que estar de acuerdo con que las instalaciones fisicas cuentan
con muebles de espera o asientos para la atencion del usuario; sin embargo,
el 10,71% de los encuestados usuarios 0 pacientes revelaron que estar en
desacuerdo con este caso. Por lo tanto, la mayoria de los encuestados de los
usuarios mencionan que el personal que trabaja en la Microred Pavayoc

aceptable para los usuarios.

Referente a la pregunta: Las instalaciones fisicas cuentan con la
sefializacion del caso ante cualquier eventualidad; el 47,14% de los
encuestados usuarios o pacientes han manifestado que estan de acuerdo con
las sefializaciones que presenta la institucion; vy, el 22,86% de los encuestados
usuarios o pacientes encuestado indicaron que estan en desacuerdo con las
sefializacion que cuenta la institucion. Frente a este resultado podemos
afirmar, un porcentaje mayoritario de los usuarios o pacientes mencionan que

si existe la sefializacion para la atencion de los usuarios.

Frente a la pregunta: Las instalaciones fisicas presentan un amplio espacio y
comodidad en la atencion; el 39,29% de los encuestados usuarios o0 pacientes
indicaron que estan de acuerdo con la comodidad de la atencion de los
usuarios. Sin embargo, el 25,00% de los encuestados usuarios 0 pacientes
manifestaron que estan en desacuerdo con la comodidad de la atencion a los
usuarios. En consideracion, la mayoria de los encuestados manifestaron que

el trabajo diario en la Microred Pavayoc, cuenta con la comodidad para la

129



atencion de los usuarios, la cual influye directamente en la calidad de servicio

de los usuarios.

Referente a la pregunta: Las ventanillas de atencion al publico son
adecuadas para realizar los tramites y solicitudes; el 45,71% de los
encuestados usuarios o pacientes manifestaron que estan de acuerdo con la
atencion a los usuarios; vy, el 17,14% de los encuestados usuarios o pacientes
encuestado indicaron que estan en desacuerdo con la atencién a los usuarios.
Por lo tanto, este resultado podemos aseverar que la mayoria de los usuarios
califican que la infraestructura presenta adecuados para la atencion de los
tramites y solicitudes.

Gréfico N° 17. Distribucion de la muestra segun la dimension de ambiente
fisico
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Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos.

Finalmente, a la pregunta: Los trabajadores cuentan con ambientes fisicos
que contribuyen a una atencion diferenciada y oportuna; el 51,43% de los
encuestados usuarios o pacientes afirmaron que estan de acuerdo con los
ambientes fisicos de la institucion. Todo ello, se observa que los encuestados
manifestaron que la infraestructura de la Microred Pavayoc es adecuado para

los pacientes que contribuyen a una atencion diferenciada y oportuna. Pero el
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17,14% de los encuestados usuarios o pacientes indicaron que estan en

desacuerdo con los ambientes fisicos de la institucion.

5.5.4. Capacidad de respuesta
Para esta dimension se tiene los siguientes indicadores: comunican cuando
concluirdn el servicio, los trabajadores ofrecen un servicio rapido, los
trabajadores estan dispuestos a ayudar, y los trabajadores no estan ocupados.
Tabla N° 20. Distribucién de la muestra segun la dimension capacidad de
respuesta
Capacidad de respuesta Total
REACTIVOS de';/lalé{:ee:]do En desacuerdo Indeciso De acuerdo x:grgz f %
f % F % f % f % f %
El personal administrativo y asistencial
comunica a los usuarios cuando 6 429% 34 2429% 30 21,43% 69 49,29% 1 0,71% 140 100
concluird el servicio solicitado.
El personal administrativo y asistencial
ofrece un servicio &gil a la solicitudo 2 1,43% 30 21,43% 28 20,00% 58 41,43% 22 1571% 140 100
tramites de los usuarios.
En el caso de trdmites o solicitudes
urgentes el personal administrativo y 7 500% 28 20,0006 31 22,14% 66 47,14% 8 571% 140 100
asistencial realiza un servicio agil.
El personal administrativo y asistencial
nunca esta demasiado ocupado para 1 71400 32 2286% 28 20,00% 60 42,86% 10 7,14% 140 100
responder a las consultas de los
usuarios.
El personal administrativo y asistencial
de las distintas oficinas esta siempre
dispuesto en colaborar a los usuarios 4 286% 32 22,86% 32 22,86% 68 4857% 4 2,86% 140 100

ante las dificultades de sus tramites o
solicitudes.

Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas.

Se observa que frente a la pregunta: El personal administrativo y asistencial
comunica a los usuarios cuando concluira el servicio solicitado; el 49,29%
de los encuestados usuarios o pacientes respondieron, que estan de acuerdo
con la comunicacion cuando se termina el servicio. Por otro lado, el 24,29%
de los encuestados usuarios o pacientes de la Microred Pavayoc indicaron que
estan en desacuerdo con las comunicaciones cuando termina el servicio; es
decir, la mayoria de los encuestados usuarios se siente que el personal

siempre comunica cuando termina el servicio en la institucion.

A la pregunta: El personal administrativo y asistencial ofrece un servicio

agil a la solicitud o tramites de los usuarios; el 41,43% de los encuestados
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usuarios o pacientes presentan que estan de acuerdo con un servicio agil en la
institucién. Por otro lado, el 21,43% de los encuestados usuarios 0 pacientes
muestran que estan en desacuerdo con un servicio agil en la institucion. Por
consiguiente, la mayoria de los encuestados consideran se sienten u observan
que los servicio son agil y la cual influye directamente en la calidad de

servicio en la institucion.

Se observa que el 47,14% de los encuestados usuarios o paciente
manifestaron que estar de acuerdo con que en el caso de tramites o
solicitudes urgentes el personal administrativo y asistencial realiza un
servicio &gil; sin embargo, el 20,00% de los encuestados usuarios o pacientes
revelaron que estan en desacuerdo con este item. Por lo tanto, la mayoria de
los encuestados usuarios 0 pacientes manifiestan que si realizan los tramites
en forma &gil y oportuna para mejorar el servicio y la cual influye directa e
indirecta en la calidad de servicio.

Gréfico N° 18. Distribucién de la muestra segun la dimension capacidad de
respuesta
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Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos.
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5.5.5.

Referente a la pregunta: El personal administrativo y asistencial nunca esta
demasiado ocupado para responder a las consultas de los usuarios; el
42,86% de los encuestados usuarios han manifestado que estan de acuerdo no
estdn demasiado ocupados; y, el 22,86% de los encuestados usuarios
encuestado indicaron que estan en desacuerdo no estan demasiado ocupado.
Frente a este resultado podemos afirmar, un porcentaje de los encuestados
mencionan gque no estan demasiado ocupados para la atencion de los usuarios

y todo ello influye directamente en la calidad de servicio en la institucion.

Finalmente, a la pregunta: El personal administrativo y asistencial de las
distintas oficinas esta siempre dispuesto en colaborar a los usuarios ante
las dificultades de sus tramites o solicitudes; el 48,57% de los encuestados
usuarios o pacientes encuestado mencionaron que estan de acuerdo que con la
ayuda a los pacientes; vy, el 22,86% de los encuestados usuarios o pacientes
indicaron que estan en desacuerdo con ayuda a los paciente. Todo ello, se
presenta que la mayoria de los encuestados consideran ha observado que a los

pacientes ayudan el personal administrativo y asistencial en los servicios.

Empatia

Para esta dimension se tiene los siguientes indicadores: Ofrecen atencion
individualiza, horarios de trabajo conveniente para los usuarios, tienen
trabajadores que ofrecen atencion personalizada, se preocupa por los usuarios,

y comprende las necesidades de los usuarios.
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Tabla N° 21. Distribucion de la muestra segun la dimension empatia

Empatia Total

Muy en . Muy de
REACTIVOS desacuerdo En desacuerdo Indeciso De acuerdo acuerdo f %

f % f % f % f % f %

El personal administrativo y asistencial es
responsables de la atencion al usuario
brindan un servicio individualizado de ser
el caso

En el caso de usuarios con capacidades
especiales estan son atendidas con 3 2,14% 26 1857% 38 27,14% 68 4857% 5 357% 140 100
prontitud.

Los horarios de atencion del personal

administrativo y asistencial se muestran 5 357% 38 27,14% 33 2357% 56 40,000 8 571% 140 100
visiblemente a los usuarios en cada oficina.

El personal administrativo y asistencial

brinda a los wusuarios una atencion 10 7,14% 42 30,00% 29 20,71% 50 3571% 9 6,43% 140 100
individualizada.

La Microred Pavayoc prevé empleados

que ofrezcan una atencion personalizadaa 11 7,86% 43 30,71% 30 21,43% 46 32,86% 10 7,14% 140 100
usuarios preferenciales.

En casos de atencion especializada la

Microred Pavayoc dispone con el personal 6 4,29% 34 24,29% 27 19,29% 62 44,29% 11 7,86% 140 100
idoneo para el servicio.

El personal administrativo y asistencial

demuestra atencion y preocupacion por los 5 3,57% 40 2857% 26 1857% 58 41,43% 11 7,86% 140 100
tramites o solicitudes de los usuarios.

El personal administrativo y asistencial
muestra preocupacion por las dificultades
o desconocimiento del trdmite o solicitud
de los usuarios.

El personal administrativo y asistencial
presta la debida atencion a las necesidades 4 2,86% 44 31,43% 25 17,86% 53 37,86% 14 10,00% 140 100
especificas de los usuarios.

2 143% 70 50,00% 30 21,43% 34 2429% 4 2,86% 140 100

1 0,71% 50 3571% 28 20,00% 48 34,29% 13 9,29% 140 100

Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas.

Frente a la pregunta: El personal administrativo y asistencial es
responsables de la atencién al usuario brindan un servicio individualizado
de ser el caso; el 50,00% de los encuestados usuarios que estan en desacuerdo
con el item, lo cual significa es responsable de la atencion al usuario. Sin
embargo, el 24,29% de los encuestados usuarios o0 pacientes indicaron que
estdn de acuerdo con que son responsables de la atencion al usuario. En
consideracion, la mayoria de los encuestados manifestaron que si existe una

atencion individualizada en este centro de servicio de salud.

Se observa que frente a la pregunta: En el caso de usuarios con capacidades
especiales estan son atendidas con prontitud; el 48,57% de los encuestados
usuarios o pacientes respondieron, que estan de acuerdo con la atencion en la
Microred Pavayoc. Por otro lado, el 18,57% de los encuestados usuarios o

pacientes de la Microred Pavayoc indicaron que estan en desacuerdo con la
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atencion a los usuarios; es decir, la mayoria de los encuestados de los
pacientes observan que hay una parte de los usuarios consideran que no son

atendido en prontitud.

A la pregunta: Los horarios de atencion del personal administrativo y
asistencial se muestran visiblemente a los usuarios en cada oficina; el 40,00%
de los encuestados usuarios presentan que estan de acuerdo con este item. Por
otro lado, el 27,14% de los encuestados usuarios o paciente encuestados
muestran que estan en desacuerdo con el item. Por consiguiente, la mayoria
de los encuestados consideran se observan que hay horarios de atencién del
personal administrativo y asistencial estd visiblemente para el publico

usuarios.

Referente a la pregunta: EIl personal administrativo y asistencial brinda a los
usuarios una atencion individualizada; el 35,71% de los encuestados
usuarios han manifestado que estan de acuerdo brinda la atencion
individualizada; y, el 30,00% de los encuestados usuarios 0 paciente
encuestado indicaron que estan en desacuerdo con la atencién
individualizada. Frente a este resultado podemos afirmar, un porcentaje de los
encuestados mencionan observan que la atencion es individualizada cuando
es necesario, y todo ello influye directamente en la calidad de servicio de

salud.

Referente a la pregunta: La Microred Pavayoc prevé empleados que
ofrezcan una atencion personalizada a usuarios preferenciales; el 32,86%
de los encuestados usuarios o pacientes encuestado mencionaron que estan de
acuerdo con el item; y, el 30,71% de los encuestados usuarios o pacientes
indicaron que estan en desacuerdo con el item. Todo ello, se presenta que la
mayoria de los encuestados consideran que esta institucion Microred Pavayoc
ofrecen servicio individualizados cuando es necesario preferenciales, y todo

ello tiene ese calidad de servicio en la Microred.
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Referente a la pregunta: En casos de atencion especializada la Microred
Pavayoc dispone con el personal idéneo para el servicio; el 44,29% de los
encuestados usuarios o0 pacientes manifestado que estdn de acuerdo con el
personal tiene idoneidad para el servicio; vy, el 24,29% de los encuestados
usuarios o pacientes encuestado indicaron que estan en desacuerdo con el
personal es idoneo para el servicio. Frente a este resultado podemos afirmar
que un porcentaje mayoritario de los usuarios 0 pacientes observar que

trabajan en esta institucion son capacitados en el area indicada.

Frente a la pregunta: EIl personal administrativo y asistencial demuestra
atencién y preocupacion por los tramites o solicitudes de los usuarios; el
41,43% de los encuestados usuarios 0 pacientes indicaron que estan de
acuerdo con los trdmites que realizan los usuarios. Sin embargo, el 28,57% de
los encuestados usuarios o pacientes indicaron que estan en desacuerdo con
los tramites que realizan los usuarios. En consideracion, la mayoria de los
encuestados observaron que los trdmites realizados por los usuarios son
manifestados en forma oportuna para resolver en forma inmediato en algunos

casos son retrasados.

Referente a la pregunta: El personal administrativo y asistencial muestra
preocupacion por las dificultades o desconocimiento del tramite o solicitud
de los usuarios; el 34,29% de los encuestados usuarios o pacientes indicaron
que estan de acuerdo con la preocupacion en los tramites o solicitud de los
usuarios; vy, el 35,71% de los encuestados usuarios 0 pacientes encuestado
indicaron que estan en desacuerdo con la preocupacion en los tramites. Por lo
tanto, este resultado podemos aseverar que la mayoria de los usuarios o
pacientes observan siempre hay una preocupacion por parte del personal
administrativo y asistencial, y lo cual influye directamente a la calidad de

servicio de salud.
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Grafico N° 19. Distribucion de la muestra segun la dimension empatia
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Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos.

Finalmente, a la pregunta: El personal administrativo y asistencial presta la
debida atencion a las necesidades especificas de los usuarios; el 37,86% de
los encuestados usuarios o pacientes afirmaron que estan de acuerdo con las
atenciones a las necesidades especificas. Todo ello, se observa y se respeta a
los demas y también consideran que el personal administrativo y asistencial
cumple con las necesidades especificas de los usuarios. Por otro lado, el
31,43% de los encuestados usuarios 0 pacientes indicaron que estan en
desacuerdo con las necesidades especificas por los usuarios pacientes.

5.6. Comprobacion de prueba de hipotesis
EL objetivo de este apartado del presente trabajo de investigacion es
determinar la influencia de la auditoria social en la calidad de servicio en el
personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de

Servicios de Salud La Convencion — Cusco, 2018.
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5.6.1. Prueba de hipdtesis correlacion prueba
Para completar la descripcion, anélisis e interpretacion y la prueba de
hipdtesis se ha utilizado el ritual de la significancia estadistica planteada por

Ronald Aylmer Fisher.

1. Planteamiento de la hipdtesis nula y la hipdtesis alterna.

2. Seleccion de nivel de significancia: Se prueba la hipotesis con nivel de

significancia del 95%, con un error p < 0,05.

3. Estadistico de prueba: Se utilizo el coeficiente de correlacion lineal
Kendall.

4, Estimacién del p-valor (probabilidad del valor de error):

5. Regla de decision:
o Si el valor de p > 0,05 se acepta la Hipotesis Nula y se rechaza

la Hipotesis Alterna.

o Si el valor de p < 0,05 se acepta la Hipotesis Alterna y se

rechaza la Hipotesis Nula
6. Toma de decisiones:

o Para una adecuada toma de decision se han trasladado los
resultados hallados en el programa estadistico a una tabla de

correlaciones.
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5.6.2. Prueba de hipdtesis general

Tabla N° 22. Andlisis de la relacion de la auditoria segun la calidad de
servicio en la Microred Pavayoc

Auditoria social Total

Ca“d?'d. de LSy Gl En desacuerdo Indeciso De acuerdo L EE
servicio desacuerdo acuerdo f %

% f % f % % %

Muy en
desacuerdo

f
2,73% 1,00 091% 0,00 0,000 0O 0,00% 0,00% 4,00 3,64%
En desacuerdo 0

f f

3 0

3 273% 600 545% 200 1,82% 0,00% 0 0,00% 11,00 10,00%

Indeciso 0 000% 400 364% 2600 2364% 8 7,27% 0 0,00% 3800 34,55%

De acuerdo 0 000% 1,00 091% 12,00 1091% 35 31,82% 1 091% 49,00 44,55%
0 000% 000 000% 000 000% O 000% 8 727% 800 7,.27%

Total 6 545% 12 1091% 40 36,36% 43 39,09% 9 8,18% 110 100,00%

Muy adecuado

Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas.

Grafico N° 20. Distribucion porcentual cruzada entre la auditoria social
segun la calidad de servicio en la Microred Pavayoc
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Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos.

En la Tabla N° 22, es notaria la tendencia adecuada en el desarrollo de la
auditoria social en la Microred Pavayoc de la Red de servicios de salud La
Convencién, lo cual directamente influye en la calidad de servicio en el
personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de

Servicio de Salud La Convencién — Cusco, 2018; en un grado de tendencia a
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adecuado del 31,82%, de adecuado en un 23,64% es indeciso, en un 7,27% lo

cual indica que el personal administrativo y asistencial pueden mejorar o

desarrollar una calidad de servicio a través de la implementacion de la gestion

social, que transversalmente incluyan los indicadores o caracteristicas de la

auditoria social, es decir que se fomente objetivos relacionados con la calidad

de servicio en la Microred Pavayoc, debe efectuarse en el desarrollo una

auditoria social en el personal administrativo y asistencial.

Procedimiento para el contraste estadistico:

Planteamiento
de la hipotesis

H,: La auditoria social NO se correlaciona con la calidad de

servicio en la Microred Pavayoc.

Hi: La auditoria social se correlaciona con la calidad de servicio en

la Microred Pavayoc.

Nivel de
significancia

0 =0,05=5%

Estadistico de
contraste

Correlacidon de Kendall:

Ty = (M- "E}/ V(1% ng+ Ngyy) (Mg mg+ mgy)

Valor calculado

Tau B =0,749,
© =0,000

Escala del
valor de
coeficiente

0 = Relacion nula

De 0 a 0,2 = Relacién muy baja
De 0,2 a 0,4 = Relacion baja

De 0,4 a 0,6 = Relacién moderada
De 0,6 a 0,8 = Relacion alta

De 0,8 a 1 = Relacién muy alta

1 = Relacion perfecta

Interpretacion:

Como

p —valor = 0,000
< 0,05; se tiene
que la correlacion
es alta.

Eleccion de la
hipétesis

Como p < 0,05, aceptamos la hipotesis alterna y concluimos que la
auditoria social se correlaciona con la calidad de servicio en la

Microred Pavayoc.

Se acepta H; y se rechaza Ho:

Hi;: La auditoria social se correlaciona con la calidad de servicio en la

Microred Pavayoc. ( o =0,000< 0,05).
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Al aplicar el coeficiente de correlacion Tau Kendall entre las variables de
auditoria social y la calidad de servicio en el personal administrativo y
asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La
Convencién — Cusco, 2018; evidencia una relacion positiva estadisticamente

significativamente moderadamente buena (Tau_B=0,749 Yy p=0,000) Y

directamente proporcional; es decir existe buenas auditoria sociales del
personal administrativo y asistencial se mantendra inalterable dependiente de
la calidad de servicio en la Microred Pavayoc de la Red de Servicios de Salud
La Convencion — Cusco, 2018, debido a que el p< 0,01 se rechaza la hipotesis

nula, y se acepta la hipotesis alternativa.

El personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de
Servicios de Salud La Convencion — Cusco, 2018; es notoria la incidencia del
desarrollo de la auditoria social especificamente el equidad, trabajo, medio
ambiente, cooperacién, caracter no lucrativo, y compromiso con el entorno
que realizan el personal administrativo y asistencial, es decir que a mayor
participacion esta contribuira a mejorar la calidad de servicio en la Microred

Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La Convencion — Cusco.
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CAPIiTULO VI

6.1.

DISCUSION DE LOS RESULTADOS

A continuacion, se presenta la discusion de los resultados de auditoria social y
su relacién con la calidad de servicio en el personal administrativo y
asistencial de la Microred Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La
Convencién — Cusco, 2018; tuvo como objetivo determinar la relacion que
existe que tienen las variables antes mencionadas. Dicho estudio busca
resaltar el valor del personal administrativo y asistencial como un recurso en
la Microred Pavayoc, considerando la auditoria social son factores para
mejorar el servicio de salud en el que se encuentran; asimismo, el grupo del
personal administrativo y asistencial buscan fomentar un ambiente vy
condiciones de mejorar el servicio de salud en la Microred Pavayoc, siendo
esto de gran importancia para el &mbito del sector salud y del mismo modo, la
satisfaccion del personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc

de la Red de Servicio de Salud La Convencion — Cusco.

En la actualidad estos estudios de auditoria social y la calidad de servicio ha
generado con impetu en la gestién para quienes estan a cargo de la Microred
y el personal administrativo y asistencial y del mismo modo buscan fomentar
un ambiente y condiciones de identificado el personal administrativo y

asistencial en la Microred de servicio de salud.

Discusion de resultados

Basado en las teorias que fundamentan la auditoria social y la calidad de
servicio en el personal administrativo y asistencial, se realizé la discusion a lo

planteado en la presente investigacion.

En esta investigacion y de acuerdo a los resultados obtenidos podemos ver
que si existe relacion significativa entre la auditoria social y la calidad de

servicio en el personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de
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la Red de Servicios de Salud La Convencion — Cusco, evidenciando una
correlacion positiva de nivel moderado bueno, por lo tanto nuestra hipotesis
queda corroborada, es decir, a mayor auditoria social mayor calidad de
servicio; a menor auditoria social menor calidad de servicio, cabe precisar

que correlacion no es sindnimo de causalidad.

Existe una relacion significativa entre la auditoria social y la calidad de
servicio en el personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de
la Red de Servicios de Salud La Convencion — Cusco, 2018, se muestra en la
Tabla N° 22, en el que se observa una correlacion de prueba no paramétrica

Correlacion de Tau Kendall Tau _B=0,749 p =0,000 al relacionarlos. Ello

evidencia, que existe una relacion positiva entre estas dos variables. Pérez
Geldres (2013), también evidenciaron dicha relacion en su trabajo de
investigacion “La auditoria de gestion y su influencia en la responsabilidad
social de la medianas y grandes empresa mineras en el Perd”. Los cuales
realizaron un estudio que tuvo como objetivo es determinar si la Auditoria de
gestion, influye en la Responsabilidad Social de las medianas y grandes
empresa mineras en el Peru. Llegando a la siguiente conclusién, La auditoria
de gestion influye en la responsabilidad social empresarial de las medianas y
grandes empresas mineras en el Perd; debido a que la auditoria de gestion es
una herramienta para hacer seguimiento al buen cumplimiento de la gestion
de la responsabilidad social empresarial y en caso de que la empresa no
gestione bien sus recursos 0 no se cumplan eficientemente las metas u
objetivos planeados, permite redireccionarla eficientemente. Asimismo,
verifica la existencia de meétodos adecuados de trabajo y comprueba la
correcta utilizacion de recursos. Por consiguiente, constata que este trabajo
asocia con la presente investigacion porque ambos pretende evaluar el
auditoria social en personal administrativo de la Microred Pavayoc, en este
caso se infiere que la auditoria social y la calidad de servicio son de gran
importancia en el &mbito Microred de servicio de salud, por lo tanto, la labor
que desemperia el personal administrativo y asistencial es vital para lograr los

objetivos institucionales de servicio de salud, por lo cual mantener un servicio

144



adecuado con calidad en la Microred es importante y si un personal
administrativo y asistencial se encuentra comprometido con la Microred de
servicios de salud, se puede lograr los objetivos primordiales de esta

institucion.

Del mismo modo, se observa Apaza Figueroa (2016), quien presenta un
trabajo de investigacion, con el tema: “La auditoria de gestion y su influencia
en la responsabilidad social de las minas del grupo Aruntani en el Perd
periodo 2013 - 2014”. En donde llega a los resultados muy importantes de
que estos manifiestan de que se ha demostrado que el cumplimiento de metas
y objetivos institucionales influyen en la inversion en prevencion en
seguridad salud laboral; debido a que las minas del grupo Aruntani planifican
el cumplimiento de determinadas metas u objetivos institucionales al generar
un plan anual de capacitacion en seguridad y salud laboral, el cual contempla
invertir en seguridad y cumplir con la legislacion nacional vigente,
reglamentado bajo el D.S. 055-2010-EM, que implica un plan anual de
capacitacion en seguridad y salud laboral a los trabajadores de las empresas
mineras del Grupo Aruntani. Cabe precisar que en el presente estudio se
cumplid los objetivos y se comprob6 la hipdtesis planteada, concluyendo que
existe una relacion significativa entre la auditoria social y la calidad de
servicio en el personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc de
la Red de Servicio de Salud La Convencion — Cusco, 2018, es decir que las

variables de estudio se relacionan entre si.

El primer objetivo especifico, se muestra los resultados obtenidos se
encuentra en la Tabla N° 11 a Tabla N° 16, donde se describe la variable de
auditoria social, donde se ha demostrado que si existe la auditoria de forma
deficiente en el personal administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc
de la Red de Servicios de Salud La Convencién — Cusco, 2018, ello indica
que describi, del mismo modo que los resultados del estudio realizado por
Bobadilla Quispe (2017), quien concluyé que existe una relacion
estadisticamente significativa, se llegd a determinar la incidencia de la
propuesta de auditoria social en el proceso de autoevaluacion con fines de
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acreditacion internacional del Conceso Nacional de Acreditacion - CNA de
Colombia en la Escuela Profesional de Economia y Microfinanzas de la
Universidad Privada de Tacna, semestre 2014-1. La auditoria social afecta
significativamente a la Escuela Profesional de Economia y Microfinanzas de
la Universidad Privada de Tacna (p= 0,000). En la figura 2, se muestra que el
48.21% de los docentes calificaron como “buena’; los indicadores
considerados fueron equidad, trabajo, medio ambiente, cooperacion, caracter
no lucrativo y compromiso con el entorno. Por otro lado, Apaza Figueroa
(2016), en su objetivo principal es determinar si la auditoria de gestion,
influye en la Responsabilidad Social de las minas del Grupo en el Perq,
periodo 2013-2014. Llega a las conclusiones importantes como se ha
demostrado que el nivel de eficiencia y eficacia organizacional, incide en el
nivel de competitividad y productividad en el trabajo, lo cual se ve reflejado
en el cumplimiento de estandares de produccion pese a factores externos
adversos, como es la caida internacional del precio de metales; esto

demuestra que las minas del Grupo Aruntani son competitivas y productivas.

Por consiguiente, el tema abordado desde el punto de vista del personal
administrativo y asistencial de la Microred Pavayoc, que si bien actualmente
ha ido creciendo la importancia de conocer los aspectos del personal
administrativo y asistencial hacia la Microred, especialmente en cuanto a un
aspecto de consecuencia del propdsito de permanencia por parte de los
usuarios o pacientes, consideramos que probablemente la percepcion

medianamente favorable de la organizacién de lado de los usuarios.

En segundo objetivo especifico, se muestra el nivel de calidad de servicio
Microred Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La Convencion — Cusco,
2018, estan representado en la Tabla N° 17 a Tabla N° 21, en el que se
evidencio la descripcion desde el lado de los usuarios; lo cual indica que la
calidad de servicio es regular segun la percepcion de los usuarios. A este
resultado coincide el trabajo de Chacon Vega (2018), quien realiza una
investigacion “Implicancia de la auditoria integral y su sostenibilidad

procedimental tedrica practica en las empresas de servicios de saneamiento
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para obtener eficacia eficiencia efectividad en la Direccion Estratégica
Corporativa”, sefiala que los resultados muestran que la evaluacién
multidisciplinaria, sistematica, analitica e independiente; la informacion
financiera, econémica y de calidad; el examen metodoldgico y objetivo;
hacen de la Auditoria Integral, a través de sus procesos operativos, aplicacion
adecuada de sus recursos, mediante una herramienta importante de asesoria y
consultoria a la gestion empresarial en la planificacion, organizacion,
ejecucion y evaluacion de la empresa, ya sea sobre las herramientas para la
gestion como para el proceso de planificacion financiera de una empresa de
saneamiento. Por consiguiente, constata que este trabajo asocia con la
presente investigacion porque ambos pretende evaluar el auditoria integral y
la calidad de servicio, en este caso se infiere que la auditoria social y la
calidad de servicio son de gran importancia en el &mbito de estudio, es decir
si se quiere establecer auditoria social para mejorar los servicios para los
usuarios. Del mismo modo, corrobora los resultados de la investigacion
cuando afirma que si existe una relacion entre clima organizacional y
compromiso continuidad y de ellos con algunas caracteristicas personales

administrativas y asistenciales de la Microred Pavayoc.

Finalmente, se puede observar es importante dar a conocer estos resultados
que conlleva a crear propuestas que posibiliten una buena condicion laboral
enfocado al desarrollo social, que permita a la Microred de servicio salud en
la provincia de La Convencidn ser un pertinente en su prestacion de calidad
de servicio al usuario, en el sector de salud, ya que mediante la licencia
social, las instituciones publicas interactian saludable y provechosamente con
su entorno. De esta forma se evita causar externalidades negativas y se
promueven el desarrollo y bienestar de los usuarios o los beneficiarios a las
que esta circunscrito en la Microred Pavayoc de la Red de servicios de salud

La Convencion.
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CONCLUSIONES

Primera

De los resultados se tiene que la auditoria social esta directamente relacionada
con la calidad de servicio en el personal administrativo y asistencial de la
Microred de la Red de servicios de Salud La Convencion, dado por el
coeficiente de correlacion de Tau Kendall denominado Tau-B = 0,749 que
demuestra la importancia de la auditoria social, que a través del conocimiento
de la calidad de servicio contribuye a que tomen decisiones mas acertadas en
cumplimiento de la gestion de calidad de servicio y en caso de que las
mismas de la Microred Pavayoc no gestiones bien sus recursos 0 no se
cumplan eficientemente las metas u objetivos planeados, permitira

rediccionarla oportunamente.

Segunda

Se ha demostrado que la caracteristicas de la auditoria social que el
cumplimiento de metas y objetivos institucionales influye en el personal
administrativo y asistencial de la Microred de la Red de servicios de Salud La
Convencién; debido a que la Microred Pavayoc, nunca se ha practicado una
auditoria de tipo social, las cuales son acciones preventivas para que la
gestion mejore en el sector de salud, asi mismo la Auditoria Social como
mecanismo de control sobre las labores que desempefia el personal a cargo de
brindar los servicios, es fundamental para lograr mejoras en la prestacion de
servicios en la Microred Pavayoc, de la Red de Servicios de Salud La

Convencion.

Tercera

El nivel de calidad de servicio en el personal administrativo y asistencial de la

Microred de la Red de servicios de Salud La Convenciéon - Cusco, 2018; es
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regular en cuanto la evaluacién de los participantes en el estudio demuestran
que puede subsistir sin el aporte constructivo de la sociedad ni de los
usuarios, sobre la manera adecuada en que se deben brindar los servicios de la
misma, puesto que la entidad fue creada por la poblacion y de esta manera se

establece su influencia positiva.
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RECOMENDACIONES

Primera

Que los funcionarios de la Microred Pavayoc y de la Red de Servicios de
Salud La Convencion, propongan se implemente la auditoria social y que por
tanto el personal administrativo y asistencial y juntamente con la Oficina de
Control Interno, realicen examenes semestralmente ya que las
recomendaciones obtenidas en esta investigacion, haran que se valore y se
mejore la calidad del servicio que se brinda en la Microred Pavayoc de la Red

de Servicios de Salud La Convencién — Cusco.
Segunda

Que, los funcionarios de Organo de Control Institucional en coordinacion con
la Oficina de Gestion y Desarrollo del Potencial Humano de la Red de Salud,
ejecuten una auditoria social como reconocimiento social, donde abarcar el
costo beneficio de los servicios brindados, mejorando las politicas de la
institucion dentro de todas las areas de la Microred Pavayoc, incluidos los
usuarios, asi mismo el diagndstico de la gestion de la Microred Pavayoc, se
deben medir no solo financiera y econémicamente, sino desde un punto de

vista social.
Tercera

La evaluacién del desempefio del personal administrativo y asistencial, debe
ser realizado por la Unidad de Gestién y Desarrollo del Potencial Humano,
como identificacién de la aportacion social, debe estar presente el auto
perfeccionamiento de los trabajadores y debe existir identificacién por parte
del personal administrativo y asistencial, a través de charlas de motivacion o
de coaching que ayuda a comprender a los servidores publicos y que el
servicio que brindan lo realizan en favor de la salud de la poblacion y que si
esta desea lograr reconocimiento, debe existir productividad e

involucramiento en el trabajo.
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Anexo N° 1. Matriz de consistencia.

AUDITORIA SOCIAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y ASISTENCIAL DE LA
MICRORED PAVAYOC DE LA RED DE SERVICIOS DE SALUD LA CONVENCION - CUSCO, 2018

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL:
¢De qué manera la auditoria social | Determinar la influencia de la | La auditoria social influye de manera | VARIABLE 1 Tipo de Investigacion:
influye en la calidad de servicio en | auditoria social en la calidad de | directa en la calidad de servicio en el | Auditoria social e Descriptiva.
el personal  administrativo  y | servicio en el personal administrativo y | personal administrativo y asistencial de | Dimensiones: e Correlacional.
asistencial de la Microred Pavayoc de | asistencial de la Microred Pavayoc de | la Microred Pavayoc de la Red de | e Equidad. L .
la Red de Servicios de Salud La | la Red de Servicios de Salud La | Servicios de Salud La Convencién — | e Trabajo. nggﬁggg‘nyeg;esna'
Convencion — Cusco, 20187. Convencién — Cusco, 2018. Cusco, 2018 : gﬂsgzrz:}gfme, compuesta por 118
PROBLEMAS ESPECIFICO OBJETIVO ESPECIFICO , ) " Cartoer no | hebajadores. L2 Muestra
a) ¢Cuél es la caracteristica de la | a) Describir las caracteristicas de la | HIPOTESIS ESPECIFICO lucrativo. Probabllistico por

auditoria social en el personal
administrativo y asistencial de la
Microred Pavayoc de la Red de
Servicios de Salud La
Convencién — Cusco, 2018?

b) ¢Cual es el nivel de calidad de
servicio desde la percepcion de
los usuarios en la Microred
Pavayoc de la Red de Servicios

auditoria social en el personal
administrativo y asistencial de la
Microred Pavayoc de la Red de
Servicios de Salud La Convencién
— Cusco, 2018.

b) Determinar el nivel de calidad de
servicio desde la percepcion de los
usuarios en la Microred Pavayoc
de la Red de Servicios de Salud La

a) La auditoria social en el personal
administrativo y asistencial de la
Microred Pavayoc de la Red de
Servicios de Salud La Convencion
— Cusco, 2018, presenta en forma
deficiente.

b) ElI nivel de calidad de servicio
desde la percepcion de los usuarios
en la Microred Pavayoc de la Red

e Compromiso con el
entorno.

VARIABLE 2

Calidad de servicio

Dimensiones:

e Calidad de |las
interacciones.

método por conveniencia
de 110 encuestas.

Técnicas:

e Observacion directa.
e Encuestas.

e Analisis documental.

Instrumentos:
e Ficha de observacion.

de Salud La Convencion — Cusco, Convencién — Cusco, 2018. de Servicios de Salud Lal|°® %Eﬂ:ﬂo del e Cuestionario.
) e . ! L
2018 Convencion Cusco, 2018, es « Ambiente fisico. e Fichas bibliograficos.
regular. .
e Capacidad de
respuesta.
e Empatia.

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo N° 2. Matriz del instrumento para la recoleccion de datos.

AUDITORIA SOCIAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y ASISTENCIAL DE LA

MICRORED PAVAYOC DE LA RED DE SERVICIOS DE SALUD LA CONVENCION - CUSCO, 2018

Variables Dimensiones Indicadores items #items | % Escala valorativa Instrumento
Equidad con el respeto En la Microred Pavayoc me siento respetado en todo momento.
lqual oportunidad En la Microred Pavayoc existe igualdad de oportunidad.
Equidad 9 P Nunca he sentido que a otros trabajadores administrativo y asistencial se les trate mejor 05 20%
. . Tengo acceso a la informacion de la Microred Pavayoc.
Acceso a la informacion - - - -
Existen reuniones informativas constantemente.
. L Crear e innovar En la Microred Pavayoc se me potenci6 crear e innovar
Auditoria social: Comunicacion fluida En la Microred Pavayoc la comunicacion es fluida.
. . En la Microred Pavayoc tengo los medios necesarios para realizar el trabajo o
Conceptual: Trabajo Trabajos adecuados adecuadamente. 05 20%
w L, . Sueldos justos Los sueldos son otorgados de acuerdo al trabajo asignado.
La auditoria social Responsabilidad los ocupa Los puestos de responsabilidad los ocupan los mas capacitados.
€S un proceso de Politicas del medio ambiente | En la Microred Pavayoc se implementa politicas de medio ambiente.
propuesta, monitoreo, Gestion  problemética del | En la Microred Pavayoc mejora de forma continua la gestion del medio ambiente.
seguimiento Medio medio ambiente Conozco la problematica ambiental de la Microred Pavayoc 05 15% Escala de medicion:
. L ambiente . L Me siento satisfecho con la politica ambiental de la Microred Pavayoc
verificacion y Activamente en la gestion del S — — - - - Ordinal
., medio ambiente Parthpe actlv_amente e_n'la gestion mgdlo amplental de la Microred Pavayoc ahorrando »
evaluacion energfa, materiales y utilizando materiales reciclados. Puntuacion de 1a5 o
cuantitativa y Toma de decisiones El grado de jerarquia interna en la toma de decisiones es adecuada. " d doet Cuestu:narlo
it F F ; ; uy en desacuerdo= encuesta
cua.||tat|va,. .que . la Negociacion e igualdad En la Microred Pavayoc se negocia con re_lac[one-s de |gu'alda:1d.. _ En desacuerdos 2
sociedad civil realiza - El trato que les doy a los usuarios es sin ningun tipo de discriminacion. o e
Cooperacion ] - — - - 05 15% | Indeciso =3
a la gestion del En la Microred Pavayoc fomento el trabajo en actividades de trabajo en equipo en el De acuerdo = 4
. Trabajo en equipo caso de ser necesario. Muv de acuerdo = 5
Estado y entidades no Conozco que la Microred Pavayoc se fomenta el trabajo en equipo. y -
estatales que Fuentes de financiamiento Conozco que la Microred Pavayoc busca diversificar sus fuentes de financiamiento.
administran recursos Medidas de ahorro En la Microred Pavayoc se establece medidas de ahorro para controlar el gasto.
nacionales 0 Caréc'ter N0 | i es sociales La distribucion de los beneficios es adecuada a los fines sociales de la Microred 05 15%
internacionales’ lucrativo Pavayoc.
i iré Porcentaje de ejecucién de | Participé frecuentemente en las reuniones de decision para ejecucion de los gastos.
astillo 1ron, J ) p p ] 9
2016) gastos El directivo de la Microred Pavayoc informa el % de ejecucion del presupuesto.
' Los servicios basicos Los servicios que brinda la Microred Pavayoc son los necesarios
Futuros usuarios Recomiendo con frecuencia la Microred Pavayoc a futuros usuarios.
Compromiso Aspectos de identificacién El trato que recibi en la Microred Pavayoc es acorde a los niveles de la institucion. 05 15%

con el entorno

Mi permanencia en la Microred Pavayoc obedece a un aspecto de identificacion.

Actividades a mejorar

La Microred Pavayoc propicia actividades para la mejorar de la zona donde se
desarrolla.




Variables Dimensiones Indicadores items #items | % | Escalavalorativa | Instrumento
El personal administrativo y asistencial cumple eficazmente el tiempo establecido el servicio ofrecido.
Actitud Cuando el usuario tiene un problema en sus tramites el personal administrativo y asistencial lo resuelve eficientemente
demostrando el interés del caso.
Calidad de las Los servicios proporcionados por la Microred Pavayoc son correctos desde la primera vez. 20%
; ; . El personal administrativo y asistencial cumple con informar oportunamente el tiempo de servicio necesario para su 07 0
interacciones | Comportamiento L -
tramite o solicitud.
El personal administrativo y asistencial le brinda atencion individual eficaz.
Experiencia El personal administrativo y asistencial esta plenamente capacitado para realizar la atencion de los usuarios.
P El personal administrativo y asistencial entiende concretamente las necesidades particulares de los usuarios.
Tiempo de espera El personal administrativo y asistencial brinda el servicio con prontitud.
. . El personal administrativo y asistencial siempre muestra predisposicion para ayudar a los usuarios.
Calidad  del | Elementos tangibles P IIStrativo y ast - P P pos p y - 0
resultado El personal administrativo y asistencial nunca se encuentra demasiado ocupado como para atender a los usuarios. 05 15%
i Valencia del servicio El desempefio del personal administrativo y asistencial le inspira confianza en el servicio
Calidad de Los trabajadores cuentan con el conocimiento para responder a sus consultas Escala de
Servicio: . . Las instalaciones fisicas de la Microred Pavayoc son visualmente apropiadas para la atencién de los usuarios. medicion:
Condiciones ambientales - - — - — -
Las instalaciones fisicas cuentan con muebles de espera o asientos para la atencion del usuario
Conceptual: . - . . Las instalaciones fisicas cuentan con la sefializacion del caso ante cualquier eventualidad. Ordinal
Ambiente Disefio de las instalaciones - - — - - - — o Puntuacion d
Brady Y| fisico Las instalaciones fisicas presentan un amplio espacio y comodidad en la atencion. 06 20% untuacion ae
Cronin Las ventanillas de atencion al piblico son adecuadas para realizar los tramites y solicitudes. la5s
(2001). Condiciones para socializar El personal administrativo y asistencial cuenta con ambientes fisicos que contribuyen a una atencion diferenciada y . .
Some  new oportuna Muy en Cuestionari
houah Comunica cuando concluiran N Lo . . - L desacuerdo=1 0 encuesta
thoughts on ol servicio El personal administrativo y asistencial comunica a los usuarios cuando concluira el servicio solicitado. En desacuerdo=
conceptualizi - — - - — — — - 2
ng perceived Los trabajadores ofrecen un | El personal administrativo y asistencial ofrece un servicio gil a la solicitud o trAmites de los usuarios. Indeciso = 3
service Capacidad de | servicio rapido En el caso de trdmites o solicitudes urgentes el personal administrativo y asistencia realizan un servicio agil. 05 15% | De acuerc?o -1
V! respuesta Los trabajadores siempre . . . . . . . -
quality: A PR El personal administrativo y asistencial nunca esta demasiado ocupado para responder a las consultas de los usuarios. Muy de
: . estan dispuestos a ayudar acuerdo = 5
hierarchical Los trabajadores nunca estan | El personal administrativo y asistencial s de las distintas oficinas estan siempre dispuestos en colaborar a los usuarios ante
approach demasiado ocupados las dificultades de sus tramites o solicitudes.
L El personal administrativo y asistencial responsables de la atencion al usuario brindan un servicio individualizado de ser el
Ofrecen atencion | oo
individualizada - - - 7 - -
En el caso de usuarios con capacidades especiales estan son atendidas con prontitud.
Horarios de trabajo | Los horarios de atencion del personal administrativo y asistencial se muestran visiblemente a los usuarios en cada oficina
conveniente para los usuarios | Los trabajadores brindan a los usuarios una atencién individualizada.
Tiene  trabajadores  que | La Microred Pavayoc prevé empleados que ofrezcan una atencion personalizada a usuarios preferenciales.
Empatia ofrecen atencion 09 30%

personalizada

En casos de atencién especializada la Microred Pavayoc dispone con el personal idéneo para el servicio.

Se preocupan por los
usuarios

El personal administrativo y asistencial demuestra atencion y preocupacion por los tramites o solicitudes de los usuarios.

El personal administrativo y asistencial muestra preocupacién por las dificultades o desconocimiento del tramite o
solicitud de los usuarios.

Comprenden las necesidades
de los usuarios

El personal administrativo y asistencial prestan la debida atencion a las necesidades especificas de los usuarios

Fuente: Elaboracién propia.




Anexo N° 3. Instrumentos de recoleccion de datos.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
ESCUELA DE POS GRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION

MENCION EN GESTION PUBLICA Y DESARROLLO EMPRESARIAL

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y
ASISTENCIAL DE LA MICRORED PAVAYOC DE LA RED DE
SERVICIOS DE SALUD LA CONVENCION —CUSCO

El presente instrumento de cuestionario forma parte de un proyecto de investigacion: Auditoria
social y calidad de servicio en el personal administrativo y asistencial de la Microred
Pavayoc de la Red de Servicios de Salud La Convencion — Cusco, 2018. Le agradeceria

que nos dedicara unos minutos para contribuir a su realizacion. Por su puesto, los datos seran
ANONIMOS vy la informacion se tratara a nivel confidencial y de forma global, sin que se utilicen para

otros fines diferentes de los arriba indicados.

I. DATOS GENERALES:
1.1. Cargo que ocupa actualmente:

a) Soltero
e b) Casato
1.2. Sexo del encuestado: 3)) \C,?Sgc',\”ente
a) Masculino ( ) e) Divorciado
b) Femenino ( )

1.3. Edad del encuestado:
a) Menos de 28 afios ( )
b) de29a39afios ( )
c) de40a49afios ( )
d) Mas de 50 afios ( )

1.4. Estado civil del encuestado:

(
(
(
(
(

)
)
)
)

)

1.5. Afos de servicio en la institucién:
a) Menos de 5 afios
b) De 5a 10 afios
¢) De 11 a 20 afios
d) De 20 afios a mas

(
(
(
(

Por favor lea cada pregunta y asigne el punto correspondiente, seglin su opinion, de acuerdo a la

siguiente escala:
AUDITORIA SOCIAL

o | T Muy en En A De Muy de
N Items desacuerdo |desacuerdo i 2 Ey acuerdo| acuerdo
Equidad
01 | En la Microred Pavayoc me siento respetado en todo momento.

02

En la Microred Pavayoc existe igualdad de oportunidad.

03

Nunca he sentido que a otros trabajadores administrativo y asistencial se les
trate mejor

04

Tengo acceso a la informacion de la Microred Pavayoc.

05

Existen reuniones informativas constantemente.

Trabajo

06

En la Microred Pavayoc se me potencié crear e innovar

07

En la Microred Pavayoc la comunicacion es fluida.

En la Microred Pavayoc tengo los medios necesarios para realizar el trabajo

08 adecuadamente.
09 | Los sueldos son otorgados de acuerdo al trabajo asignado.
10 | Los puestos de responsabilidad los ocupan los més capacitados.

Medio ambiente

11 | En la Microred Pavayoc se implementa politicas de medio ambiente.

12 En I_a Microred Pavayoc mejora de forma continua la gestion del medio
ambiente.

13 | Conozco la probleméatica ambiental de la Microred Pavayoc

14 | Me siento satisfecho con la politica ambiental de la Microred Pavayoc

15

Participé activamente en la gestion medio ambiental de la Microred Pavayoc
ahorrando energia, materiales y utilizando materiales reciclados.

Cooperacion

16

El grado de jerarquia interna en la toma de decisiones es adecuada.




17

En la Microred Pavayoc se negocia con relaciones de igualdad.

18 | El trato que les doy a los usuarios es sin ningln tipo de discriminacion.

19 | EN la Microred Pavayoc fomento el trabajo en actividades de trabajo en
equipo en el caso de ser necesario.

20 | Conozco que la Microred Pavayoc se fomenta el trabajo en equipo.
Carécter no lucrativo

21 (;onoz_co que la Microred Pavayoc busca diversificar sus fuentes de
financiamiento.

22 En la Microred Pavayoc se establece medidas de ahorro para controlar el
gasto.

23 La distribucion de los beneficios es adecuada a los fines sociales de la
Microred Pavayoc.

o4 Participé frecuentemente en las reuniones de decision para ejecucion de los
gastos.

o5 El directivo de la Microred Pavayoc informa el % de ejecucion del
presupuesto.
Compromiso con el entorno

26 | Los servicios que brinda la Microred Pavayoc son los necesarios

27 | Recomiendo con frecuencia la Microred Pavayoc a futuros usuarios.

8 !EI trato que recibi en la Microred Pavayoc es acorde a los niveles de la
institucion.

29 Mi pejrma'n’encia en la Microred Pavayoc obedece a un aspecto de
identificacion.

30 La Microred Pavayoc propicia actividades para la mejorar de la zona donde
se desarrolla.
CALIDAD DE SERVICIO:

N° | Items de’\s/;%:pdo desaELTerdo ek acti?’do ggggrgg
Calidad de las interacciones

01 El perspnal admi_ni_strativo_ y asistencial cumple eficazmente el tiempo
establecido el servicio ofrecido.
Cuando el usuario tiene un problema en sus tramites El personal

02 | administrativo y asistencial lo resuelve eficientemente demostrando el interés
del caso.

03 Los servicios proporcionados por la Microred Pavayoc son correctos desde la
primera vez.

04 El personal admir_1i§trativo y z_isistencial cym_ple con _in_formar oportunamente
el tiempo de servicio necesario para su trdmite o solicitud.

05 | El personal administrativo y asistencial le brinda atencién individual eficaz.

06 El personal adr_ninistrativo y gisistencial estda plenamente capacitado para
realizar la atencion de los usuarios.

07 El p_ersonal ac_;lministrativo y as_istencial entiende concretamente las
necesidades particulares de los usuarios.
Calidad del resultados

08 | El personal administrativo y asistencial brinda el servicio con prontitud.

09 El personal admin_istrativo y asistencial siempre muestra predisposicion para
ayudar a los usuarios.

10 El personal administrativo y asisten_cial nunca se encuentra demasiado
ocupado como para atender a los usuarios.

11 El desempe_ﬁo del personal administrativo y asistencial le inspira confianza
en el servicio

12 El personal administrativo y asistencial cuentan con el conocimiento para
responder a sus consultas
Ambiente fisico

13 Las instalacippes fisicas de I_a Microred Pavayoc son visualmente apropiadas
para la atencidon de los usuarios.

14 Las ipstalaciones fisicas cuentan con muebles de espera o asientos para la
atencion del usuario.

15 Las inste_llaciones fisicas cuentan con la sefializacion del caso ante cualquier
eventualidad.

16 Las instalaciones fisicas presentan un amplio espacio y comodidad en la

atencion.




Las ventanillas de atencién al publico son adecuadas para realizar los

17 tramites y solicitudes.

18 El pe_rsonal administrat_ivo y asiste_ncia cuentan con ambientes fisicos que
contribuyen a una atencion diferenciada y oportuna.
Capacidad de respuesta

19 El pers_opal admi_ni_stratiyc_) y asistencial comunica a los usuarios cuando
concluira el servicio solicitado.

20 El pgrsonal administrativo y asistencial ofrece un servicio agil a la solicitud o
tramites de los usuarios.

21 En el caso de t(émites 0 sql!cituqles urgentes el personal administrativo y
asistencial realiza un servicio agil.

22 El personal administrativo y asistenci_al nunca esta demasiado ocupado para
responder a las consultas de los usuarios.
El personal administrativo y asistencial de las distintas oficinas esta siempre

23 | dispuesto en colaborar a los usuarios ante las dificultades de sus tramites o
solicitudes.
Empatia

o4 El pe_rsongl administrayi\./o y gsistenc_:ial es responsables de la atencion al
usuario brindan un servicio individualizado de ser el caso

o5 En eI_ caso de usuarios con capacidades especiales estan son atendidas con
prontitud.

26 L_o§ horarios de atencic')n_ del personal gd_ministrativo y asistencial se muestran
visiblemente a los usuarios en cada oficina.

27 !EI pe_rsongl administrativo y asistencial brinda a los usuarios una atencion
individualizada.

8 La Micrc_;red Pavayoc_prevé emple_ados que ofrezcan una atencion
personalizada a usuarios preferenciales.

29 En casos o!e atencion espe_ci_alizada la Microred Pavayoc dispone con el
personal idoneo para el servicio.

30 El person,al f_idministr_at_ivo y asistencial dgmuestra atencion y preocupacion
por los tramites o solicitudes de los usuarios.

31 E_I _ personal administrgti\_/o y asist,en_cial muestra preocupacic’_m por las
dificultades o desconocimiento del trdmite o solicitud de los usuarios.

32 El personal administrativo y asistencial presta la debida atencion a las

necesidades especificas de los usuarios.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION







