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RESUMEN

El objetivo principal de la presente investigacion fue buscar el efecto entre las Auditorias de
Gestion y la Satisfaccién de los Usuarios del Hospital Walter Cruz Vilca 2023, el estudio
correspondié a un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, y de alcance descriptivo. La
poblacién que se utilizé para la variable auditorias de gestién estuvo conformada por la data
histérica programada durante el afo 2023, y en cuanto a la satisfaccién del usuario la
poblacién quedd constituida por 768 personas a quienes se les aplicé el cuestionario modelo
SERVQUAL. A partir de la recoleccion de datos, se concluyd que no existe efecto entre las
auditorias de gestién y la satisfaccion del usuario externo del hospital Walter Cruz Vilca,
fundamento que se explicd porque no se ejercen medidas correctivas o plantean proyectos de
mejora continua, asi como no se aplican adecuadamente las normas técnicas, directivas y

guias.

Palabras clave: Auditorias; gestion; satisfaccion del usuario; hospital.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to find the effect between Management Audits and
User Satisfaction of the Walter Cruz Vilca Hospital 2023, the study corresponded to a
quantitative approach, applied type, and descriptive scope. The population used for the
management audits variable consisted of the historical data programmed for the year 2023,
and for user satisfaction the population consisted of 768 people to whom the SERVQUAL
model questionnaire was applied. From the data collection, it was concluded that there is no
effect between management audits and external user satisfaction at the Walter Cruz Vilca
hospital, which was explained by the fact that corrective measures are not taken or continuous
improvement projects are not proposed, and technical standards, directives and guidelines are

not adequately applied.

Key words: audits; management; user satisfaction; hospital.




I. INTRODUCCION

Durante muchos afios en la historia de la auditoria, encontramos que los datos contables
se remontan a tiempos primitivos porque la gente simplemente no tenfa como prioridad
registrar sus actividades, sino que registraban lo que habian hecho de alguna manera. Una
auditoria es un componente esencial para poder evaluar de manera mas efectiva si la
organizacién mantiene registros de todas sus actividades, y también ayuda a verificar si
su misién, visiénestd orientada al logro de metasy determina mediciones.

Los origenes historicos de la revision se remontan al afio 1750 a.C. el rey Hammurabi
de Babilonia castigé severamente a los médicos que atendian a los pacientes. La auditoria
clinica se atribuye a Florence Nightingale en reconocimiento a su aporte durante la Guerra de
Crimea de 1853, donde logré reducir la mortalidad de los pacientes después de aplicar la
auditoria. Se cree que Ernest Codman fue el primer auditor médico en realizar una auditoria
médica.

Una auditoria implica un examen por parte de un profesional calificado de un
programa, actividad, informe o proceso especifico, etc.con el objetivo de conseguir un alto
nivel de seguridad para su correcta creacion o desarrollo. Los evaluadores de atencidn
médica deben ser objetivos, es decir, mantener una vision independiente de los hechos y
evitar juicios u omisiones_que de alguna manera influyan en los resultados obtenidos. El
auditor es responsable de completar las tareas asignadas de manera oportuna y eficiente,
incluido mantener una conducta profesional.

Una auditoria se conceptualiza como una investigacion integral, concisa y sistematica
en un campo de la salud, cuyo enfoque practico es la eficiencia y eficacia del servicio, la cual
estd plenamente sustentada en ciertos elementos, como los recursos utilizados, los
procedimientos de tratamiento y diagndstico, los cuales son criticos para lograr los resultados
y optimizar la mejora de vida de los usuarios.

Las investigaciones relacionadas con el estudio de las auditorias de gestion son de
constante interés en la era moderna, debido a que su influencia es muy importante en las
variables relacionadas con la gestién, lo que se traducird en una mayor satisfaccion del usuario.

En 1955, Virgil socializé y popularizé el proceso de auditorfa como parte de la
educacién médica continia debe dar como resultados la disminucion de la morbilidad general.
En 1963, el nimero de personas que tuvieron que someterse a exdmenes médicos llegé a
281 .Hospitales en 41 estados de EE. UU. se expanden significativamente en 1950, sélo 15

instituciones lograron este objetivo. En 1980 se logré promover la auditoria en todos los
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hospitales modernos, estos son auditados utilizando este enfoque bdsico que consiste en
estandarizar y lograr resultados satisfactorios. Para Gran Bretaiia, Informe Gears de 1967 sobre
mortalidad materna y mortalidad del Servicio de Asesoramiento Hospitalario (HAS: Servicio
de Asesoramiento Hospitalario) en 1969, representd el primer paso para implementar una
auditoria y estd escrito a manera de reflexion en la historia del desarrollo del "trabajo en
beneficio de los pacientes".

Los informes de auditoria del Peri comenzaron en la década de 1970, fue realizado en
el Hospital de Base General de Abankai en 1971 y 1979 Manuel Nifiez Butrén en el Hospital
de Puno. Hay esquemas similares “Actas del Taller de Auditoria Médica” realizado por la
Facultad de Medicina del Perd y la Escuela Nacional de Salud Piblica en agosto La sintesis de
los informes elaborados en 1979 puso de relieve la falta de material Estindar para escribir
historial médico, las caracteristicas no son adecuadas de acuerdo a lo que reporta el Comité de
Revision Médica y de Registros Clinicos, por lo que aprueba un Formato de la historia clinica
y recomendaciones organizativas bajo la direccion del Comité Nacional de Registros Clinicos
Responsables y Comité de Revision Médica del colegio médico.

Definimos la satisfaccion del beneficiario desde un punto deseable e importante en la
atenciéon sanitaria y es comprendido intuitivamente por todos, pero empiricamente no
existe consenso sobre su significado, sin embargo, es de vital necesidad. De este estudio se
proyecta claramente que, ademads de la necesidad de utilizar la auditoria de gestion en el campo
de la medicina para mejorar los estindares de la prictica médica, los médicos deben ser
conscientes de ella y apreciar su valor como herramienta tanto educativa como promocional.
Ademas, el agregar auditorias a la retroalimentacién sobre los resultados logrados ha
demostrado ser una forma eficaz de implementar un cambio sostenible a primera mencién de
un comienzo elevado. La auditorfa médica realizada en el Hospital de Almenara en 1987 estuvo
dirigida por Carol Lewis Apoyo y reorganizacién de la Organizacién Panamericana de la Salud
simplificando la historia clinica perinatal.

De acuerdo a la situacién problemadtica analizada, se planted el problema de investigacién ;Cudl es el
comportamiento de las auditorias de gestién en la satisfaccién del usuario del hospital Walter Cruz
Vilca 20237 y como interrogantes especificas: ;Cudl es la participacién del acto médico por servicio en
las auditorias de gestién del Hospital Walter Cruz Vilca 20237; ;Cémo la dimensién interna de los
aspectos tangibles se presenta en la satisfaccién del usuario que acuden al Hospital Walter Cruz Vilca
20237,

Como objetivo general, nos planteamos Conocer cudl es el comportamiento de las auditorias de gestidn

en la satisfaccién del usuario del hospital Walter Cruz Vilca 2023, como objetivos especificos, Describir
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cual es la participacién del acto médico por servicio en las auditorias de gestién del Hospital Walter
Cruz Vilca 2023; Describir cémo la dimensién interna de los aspectos tangibles se presenta en la
satisfaccion del usuario que acuden al Hospital Walter Cruz Vilca 2023.

La investigacién se justificé porque se buscé contribuir a determinar el comportamiento
de las auditorias de gestién en la satisfaccion de los usuarios en el 2023 de tal manera que se
aporte con los resultados a la administracién del Hospital Walter Cruz Vilca a tomar mejores
decisiones para poder brindar servicios de calidad, identificando debilidades competitivas asi
como riesgos potenciales a los que la administracion puede estar expuesta de tal manera que
permitan detectarse, evaluarse, determinarse y corregir errores con el fin de prestar un mejor
servicio y aumentar la satisfaccién del usuario.

As{ mismo, se considerd una justificacién metodolégica con la finalidad que se alcance
los logros establecidos, en ese sentido se empled técnicas de investigacion y de recopilacion de
datos, al hacer uso de instrumentos estandarizados del Ministerio de Salud tanto para la
realizacién de auditorfas de gestidn, como para la medicidn de la satisfaccién de los usuarios y
con los resultados analizados tomar acciones lograndose proyectar mejora continua en la
gestion publica. Por otro lado, de acuerdo al estudio discurrido se justificd socialmente al
analizar los resultados posteriores a la aplicacion de auditorias de gestion realizadas en el
Hospital Walter Cruz Vilca con el objetivo de mejorar la capacidad y la vigilancia de los
servicios ptblicos para que se presten de manera idénea al piblico debiendo ser oportuno,
eficiente y eficaz; asi como se identificé fallas en los procesos y vulnerar los riesgos, a través

de propuestas de mejora continua, beneficiando asf al personal y a los usuarios del hospital.

Antecedentes a nivel internacional

Sisalema (2019) en su tesis Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios atendidos
en consulta externa del Hospital General Guasmo Sur, Guayaquil, el objetivo principal fue
determinar la relacién entre la satisfaccién de los usuarios y la calidad de la atencién del
Hospital General Guasmo Sur de Guayaquil. El estudio apoyo la hipétesis de que existe una
relacion significativa entre la calidad del tratamiento y la satisfaccion de los usuarios que
reciben servicios externos. Este estudio fue cuantitativo y utilizo un disefio no experimental, de
corte transversal y de alcance correlacional. Utilizo como técnica la encuesta y como
instrumentos cuestionarios como métodos de investigacion, se validaron los cuestionarios y se
obtuvo coeficientes de 0,846 y 0,803 siendo estos confiables y se trabajé con una muestra
probabilistica de 200 usuarios, a partir de la aplicacion de estos se tuvo resultados que

mostraron que existe una relacién significativa entre las variables calidad de atencién y
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satisfaccion del usuario en el ambulatorio del Hospital General de Guayaquil Guazmo Sur. Asi
también las dimensiones eficiencia y equidad, hubo correlacién significativa con las
dimensiones de las variables satisfaccién: procedimiento médico, organizacién, comodidad y
tiempo de espera.

Sotelo (2018) en su estudio planificé la auditoria al sistema de gestién de calidad en
Guadalajara, el objetivo principal fue contar una alta aceptacion cognitiva de las dimensiones
analizadas entre los participantes del sistema; este estudio utilizo un disefio no experimental,
descriptivos y de corte transversal, ya que no todas las variables son manipuladas o disefiadas.
Se explico las percepciones del personal sobre las variables recopiladas durante su estudio. por
lo que se concluyd que la herramienta desarrollada puede ser utilizada de manera continua en
diferentes organizaciones para la identificacién de los miembros del sistema de gestion de

la calidad.

Antecedentes Nacionales

Villa (2023) en su tesis auditoria y su relacion con la administracién piblica en el
nuevo Hospital Bicentenario de Ayacucho en el afio 2023. El objetivo principal fue comprobar
que existe relacion entre los informes de auditoria del nuevo Hospital Bicentenario y la gestién
publica de trabajadores de Ayacucho, 2023. El estudio fue cuantitativo clasificado como
investigacion bdsica, tuvo un diseflo no experimental de corte transversal. Utilizo como técnica
la encuesta y como instrumentos cuestionarios, quedandose verificado que la sig.= 0.00 < 0.05.
se trabajé con una muestra probabilistica de 120 unidades. Se concluyd que existe relacién
entre el informe de auditoria del Hospital Nuevo Centenario y la administracion estatal. del
nuevo hospital Bicentenario de Ayacucho en el afio 2023.

Arce (2022) En su estudio Calidad de Atencién y Satisfaccion de los Usuarios del
Hospital Augusto Hernindez Mendoza 1V, el estudio tuvo como objetivo principal
determinar la relacion entre calidad de atencién y satisfaccién de los usuarios con los servicios
de emergencia del Hospital Mendoza IV.

El disefio de investigacion del estudio de validacion fue observacional, analitico, de
corte transversal y prospectivo. Utilizo como instrumento de recoleccién de datos el
cuestionario los que estuvieron relacionados con aspectos de la calidad de la atenciéon como
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. Asi,el 57.25% y el
50,25% de los usuarios estuvieron de acuerdo con las variables calidad de la atencién y
satisfaccion del usuario y se trabajo con una muestra que estuvo compuesta por 400 pacientes.

se pudo concluir que existid una correlacion positiva fuerte y estadisticamente significativa
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entre la calidad de la atencion y la satisfaccion de los usuarios en los servicios de emergencia
del Hospital Augusto Hernandez Mendoza.

Ocoifia (2021) cuyo estudio tuvo como objetivo principal desarrollar estrategias de
gestion para mejorar la satisfaccion del paciente ambulatorio, en el Centro de Salud San
Ignacio Cajamarca en el afio 2019; este estudio fue cuantitativo y disefio descriptivo. Para la
recoleccion de datos se utilizo la encuesta y el instrumento que se empleo fue la escala
Servqual, de la validacién de los resultados se demostré que los usuarios estan insatisfechos con
la capacidad de respuesta, que representaron el 65,9%, seguido de la confiabilidad, que
represento el 64 6% se contd con una poblacién de 1562 pacientes ambulatorios, con un tamaiio
de muestra de 180 pacientes. En conclusion, los investigadores desarrollaron estrategias de
gestion basadas en la teoria de calidad de la atencién de Avedis Donabedian en respuesta a
la insatisfaccién del paciente en la clinica ambulatoria de un centro médico en el drea de
estudio.

Surco (2020) Eltema de estudio es Auditoria y su relaciéon con la satisfaccién
del usuario del hospital Carlos Monge Medrano Juliaca 2018, el objetivo principal de estudio
fue investigar la auditoria y su relacion con la satisfacciondel wusuario en las
visitas al hospital Carlos Monge Medrano, este estudio fue de disefio no experimental de tipo
relacional y de corte transversal. Se utilizo como técnica la encuesta para medir el nivel de
satisfaccion del usuario, para el anilisis de los datos se usd el paquete estadistico SPSS se
obtuvo en su mayoria moderadamente satisfecho con una frecuencia de 44.6%, se encontrd
relacion estadisticamente significativa entre la Dimension de Auditoria Interna y la Satisfaccién
de los Usuarios en los siguientes indicadores: Infraestructura (NS=0,006), Equipamiento (NS =
0,003), Cartera de Servicios (NS = 0,000).Se encontré relacion estadisticamente significativa
entre la Dimensién de Auditoria de Gestion Clinica y la satisfaccién de los usuarios en los
siguientes indicadores: Cobertura (NS = 0,022), Costos (NS = 0,014), Calidad de atencién (NS
= 0,030). No se encontré relacion estadisticamente significativa entre la Dimension de
Auditoria Medica y la satistaccién de los usuarios.

Se concluyo que existia relacién estadisticamente significativa positiva entre la
auditoria y la satisfaccién de los usuarios en las dimensiones de Auditorfa Interna y Auditoria
de Gestion Clinica. No existe relacion estadisticamente significativa entre la dimensién de
auditoria médica y la satisfaccion de los usuarios.

Mutre (2020) El principal objetivo de estudio fue comprender la satisfaccion de los
usuarios de urgencias con el tiempo de espera para la atencién. Este estudio fue cuantitativo,

descriptivo y de corte transversal. El instrumento utilizado fue el cuestionario revisado por
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pares con un total de 15 preguntas en una muestra de 170 pacientes, el estudio pudo concluir
que los usuarios se encuentran insatisfechos por la falta de sefializacion e indicaciones en la

atencion de emergencias, lo que retrasa su rdpida atencién.

Montero (2020) se observé que el objetivo principal de estudio es comprender la
calidad de la atencion médica en los departamentos de emergencia. Este estudio fue
cuantitativo, de alcance correlacional y de corte transversal. Se utilizé tablas de frecuencia
relativa y tablas de frecuencia absoluta en el andlisis para presentar sus resultados, la poblacién
y muestra fueron 164 pacientes y 51 empleados. Se concluyo que la calidad de la atencidn se ve
afectada por la infraestructura que genera insatisfaccioén en los usuarios.

Febres (2020) cuya investigacion tuvo como objetivo principal comprender la
satisfaccion de los usuarios del servicio de medicina interna sobre la calidad de atencion en el
hospital Daniel Alcides Carrién. La investigacion fue observacional, descriptiva y de corte
transversal. Se utilizo el cuestionario SERVQUAL, El 57% de la muestra fue de sexo
femenino, el intervalo de edades oscilé entre 36 a 45 anos. Del mismo modo, el 36% de los
usuarios conto con educacién secundaria completa y el 63% fueron pacientes continuadores. Se
obtuvo una satisfaccion global de 603%. Los valores porcentuales obedecieron
fundamentalmente a las dimensiones seguridad y empatia con 86,8 % y 80,3 % de satisfaccion
respectivamente. El mds alto nivel de insatisfaccion la obtuvo la dimension de aspectos
tangibles con el 57,1 % de usuarios insatisfechos, seguida de la dimension de capacidad de
respuesta de los servicios de salud con el55,5% de insatisfaccién, la poblacién y muestra estuvo
compuesta por 292 pacientes. Con base a las observaciones, el estudio concluyé que las
dimensiones de empatia y seguridad eran las dimensiones mds altas de satisfaccion del
paciente, mientras que las dimensiones tangibles fueron las dimensiones mas
altas de satisfaccién del paciente.

Montalvo (2020) estudio la relacidn entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario. Este estudio fue cuantitativo y utilizo un disefio no experimental,
descriptiva y correlativa. Con base en los resultados observacionales, utilizo como técnica la
encuesta de calidad de enfermeria de cinco dimensiones y una encuesta de satisfaccion del
usuario de dos dimensiones, La poblacién y muestra fueron 152 pacientes. Se concluyé que la
calidad del servicio estd relacionada con la satisfaccion del usuario y por tanto se debe tener en
cuenta la calidad de la atencién brindada a los pacientes.

Paredes (2020) Este estudio revelo relaciones entre las variables de investigacion y sus

respectivas dimensiones. El método de investigacion fue de disefio no experimental,
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descriptivo, y de corte transversal. Se utilizo el cuestionario SERVQUAL, la poblaciéon y
muestra fueron de 148 pacientes. Claramente, el estudio concluyo que la calidad de la atencién
estd significativamente relacionada con la satisfaccibn del wusuario con los
servicios prestados deberian guiar los esfuerzos para mejorar la calidad del servicio.

Canzio (2019) este estudio tuvo como objetivo principal determinar la Calidad del
servicio y satisfaccion de los usuarios en los servicios de emergencia de los hospitales de la
direccién de redes integradas de salud de Lima Este. El método de esta investigacién cientifica
fue cuantitativo, descriptivo, de corte transversal. Se utilizo el cuestionario SERVPERF. Se
observo que utilizaron el andlisis estadistico del coeficiente de correlacién de Spearman como
objeto de investigacidon, que también puede probar si existe una correlacion altamente
significativa entre dos variables, la poblacién y muestra estuvo conformada por 382 usuarios
(131 del Hospital San Juan de Lurigancho, 138 del Hospital Vitarte y 113 del Hospital José
Agurto Tello de Josica). Se concluyo, que el estudio encontrd que existié una alta correlacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario, es decir, la calidad de la atencién en el
hospital DIRIS Lima Este estuvo relacionado con la satisfaccién del usuario.

Aguilar (2019) cuyo objetivo principal fue sobre la calidad y satisfaccion de usuarios de
servicios de nutricion hospitalaria en una clinica del norte de Lima, Perd, tuvo un disefio
descriptivo, observacional, de corte transversal. se utilizé el instrumento SERVPERF con
cinco dimensiones de calidad (elementos tangibles), sexualidad confiable, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia). Se observo que el indice de satisfaccién en funcién de la
calidad percibida es del 87 4%. También se puede observar que el elemento tangible obtuvo la
calificacion mds alta con un indice de satisfaccién del 92.8%, seguido de los indicadores de
seguridad y confiabilidad con un 90 85% y 90,0% respectivamente, con excelente satisfaccion,
la dimensién capacidad de respuesta recibid una buena calificacion con un 84.57%, y
finalmente es una evaluacién normal de la dimensién empatia con un indice de satisfaccién
del 78,85%. Nuevamente se utilizé un muestreo por conveniencia, con una muestra de 75
usuarios del hospital. Se concluyo que la satisfaccion general con los servicios de nutricion es
buena, con una tasa de satistaccién del 87 4% entre los usuarios hospitalizados.

Guadalupe (2019) cuyo objetivo principal fue determinar el indice de satisfaccién de los
usuarios y calidad de la atencion brindada en cuidados intensivos. La orientacion de este
estudio cientifico fue cuantitativa, utilizo un disefio no experimental y de corte transversal. se
utilizd el cuestionario SERVPERF en estudios estadisticos, los resultados se expresan en tablas
de frecuencia y porcentajes de las variables de estudio, asi mismo la poblacién y muestra

incluyeron 383 pacientes. Se concluyé que los usuarios no se encuentran satisfechos ni
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insatisfechos con la asistencia brindada en situaciones de emergencia.

Boada (2019) En este estudio se buscé comprender las percepciones de las personas
sobre el sistema sanitario. La orientacién de esta investigacién cientifica es descriptiva y de
corte transversal. Seutilizo el cuestionario SERVQUAL desarrollado por Zeithalm,
Parasuraman y Berry, el analisis estadistico mostré que las variables fueron significativas. El
estudio concluyd que el nivel promedio de satisfaccion de los usuarios fue del 70%, estudio que
conto con una poblacién y muestra de 283 usuarios. Por lo tanto, recomendd seguir brindando
mejores servicios a través de estrategias encaminadas a alcanzar los mejores estandares
de calidad.

Piedra (2019) su estudio demostrd una correlacion entre la calidad de la atencion
y la satisfaccion del paciente. Esta investigacién cientifica es observacional, apropiada en
escala y de corte transversal. Se pudo observar que se utilizd el cuestionario Servqual, los
estudios estadisticos revelaron una relacidn positiva y se realizé un andlisis de varianza para
determinar que existia una relacién significativa entre las cinco dimensiones, se conté con una
poblacién y muestra de 120 pacientes. Por lo tanto, se concluyé que existid una relacion
significativa entre la calidad de la atencion y la satisfaccion del paciente, identificdndose la

dimension de empatia como la dimensién con mayor satisfaccion.

Por otra parte, las bases tedrico cientificas, identifica que el sistema de control de
calidad es uno de sus componentes que establece el aseguramiento y la mejora de la calidad.
Por lo tanto, una de las herramientas es una auditoria de calidad sanitaria de los registros
clinicos de los pacientes para evaluar si el tratamiento es oportuno, apropiado y cumple con los
estindares definidos en las gufas de préctica clinica. Para evaluacién, diagndstico y tratamiento
de normas técnicas, etc. Su finalidad es gestionar la gestion clinica dentro de un marco ético y
legal. Por lo tanto, para tales efectos, el Ministerio de Salud, a través de la Direccién General
de Salud Piblica y la Secretaria de Calidad Médica, expide la Norma Técnica Sanitaria para
Auditoria de Calidad Médica NTS N° 029-MINSA/DIGEPRES-.V02 aplica a nivel nacional,
instituciones publicas y privadas del sector salud.

De igual manera desde la edad Media hasta la Revolucién Industrial, los avances de la
auditoria estuvieron estrechamente vinculado a las actividades prdcticas, pero la
naturaleza artesanal de la produccion limité a los auditores a realizar una simple
verificacion de cuentas como ventas, cobros y pagos. El propdsito es similar a descubrir

procesos corruptos y determinar si los responsables actuaron e informaron con integridad. Las
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actividades de auditoria han surgido como una necesidad social de dotar de transparencia a los
documentos contables presentados por la direccién empresarial y al mismo tiempo de

salvaguardar a los numerosos usuarios y destinatarios de la informacién contable.

Este es el resultado de los responsables del gobierno corporativo, la separacion de la
direcciéon de los accionistas o propietarios y el proceso de globalizacion e internacionalizacidn
de las actividades empresariales. En la década de 1970, los gobiernos se interesaron cada vez
mas en aprender mas sobre el desempeiio de sus fuerzas porque no podian aprender sobre ellas
a través de informes financieros.

A medida que la tecnologia traec cambios en los aspectos organizativos de las empresas,
la auditoria ha permeado la gestion, ahora estd estrechamente vinculada a la administracion
publica, y su alcance de investigacion se ha ampliado y estd motivado por las necesidades de la
sociedad y la tecnologfa.

Como consecuencia esto lo convierte en un elemento esencial de la gestién, ya que
permite a los directivos medir la eficacia, la eficiencia y la rentabilidad de sus propios
proyectos. El desempefio brindado por los directores y gerentes de una organizacién se evalia
mediante auditoria de gestién. Visto desde la perspectiva del andlisis de las distintas posiciones
para Blanco (2012), Una auditoria integral obtiene y evalia objetivamente evidencia
relacionada con temas como informacién financiera, cumplimiento de leyes y regulaciones
relevantes y acciones apropiadas para lograr las metas y objetivos propuestos dentro de un
periodo de tiempo especifico. Es un proceso que tiene como objetivo informar sobre el grado
de concordancia entre estos temas y los estdndares o indicadores establecidos para su
evaluacion.

As{ mismo los tipos de Auditorias segin Joaquin (2011), se enumeran los siguientes
tipos de auditorias: analizamos la situacién de una empresa o institucién desde la perspectiva de
un profesional mentalmente independiente y que desempeiia su trabajo con objetividad. Pueden
ser:

Auditoria Externa: Realizada por un auditor independiente.

Auditoria interna: La auditoria internala llevan a cabo los empleados de la empresa. Sus
principales funciones son: verificar la confiabilidad y eficiencia de los sistemas contables y
financieros, verificar el cumplimiento de los planes, politicas y procedimientos de control
implementados, monitorear la contabilidad y la proteccién de activos y verificar la efectividad
del sistema de informacién y, si es necesario, verificar recomendar mejoras en los

procedimientos de gestidn.
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Auditoria Operativa: Consiste en una revision de los aspectos operativos de una
empresa. Los procesos de gestion se examinan en detalle y se sugieren mejoras para aumentar

la eficiencia y eficacia de las operaciones.

Revision Integral: Evaluacion  sistemdtica, interdisciplinaria e independiente
del alcance y sustancia de los objetivos de la organizacién y su relacién con el medio ambiente
y las operaciones internas,con el fin de proponer alternativas para un mejor logro de los
objetivos y el mejor uso de los recursos. Asimismo, segin Chavarro (2013): Una auditoria de
gestion es una auditoria de una empresa cuyo propdsito es evaluar el grado de eficiencia y
eficacia en la gestion de los recursos existentes y las metas planificadas, es una prueba que se
realiza a la empresa. La empresa lo ha conseguido. De lo anterior del autor se puede decir que
la auditoria de gestion es una herramienta de asesoramiento a los directivos, utilizando el
andlisis, diagnéstico y mediciéon de los resultados alcanzados en un determinado periodo
de tiempo.

La Oficina Nacional de Auditorfa afirméen el afio 2011 que "una auditoria de
desempefio puede utilizarse para verificar todos o parte de los procesos y actividades de una
empresa durante un periodo de tiempo. Teniendo en cuenta estos antecedentesy
ladiversidad de conocimientos que se pueden adquirir, entre otras cosas, el
enfoque, el equipo multidisciplinar

También seglin Armas (2008) revela los siguientes beneficios relacionados con la
auditoria: Identificacién de areas problemadticas, causas relacionadas y soluciones de mejora;
Determinacién de criterios para medir el logro delasmetasde la organizacidn;
Proporciona canales de comunicacién adicionales entre operaciones y administracién; El
personal de operaciones suele ser mds eficaz que los gerentes porque comprenden mejor los
problemas y las causas. Por lo tanto,una de las ventajas de una auditoria de gestion es que
permite al auditor informar a la direccién sobre cuestiones operativas.

Segin Blanco (2012), los principales objetivos de la gestion del alcance de las
actividades de auditoria se pueden identificar como los siguientes: Determinar la idoneidad de
la organizacién de la empresa, garantizar que existan objetivos y planes coherentes y realistas;
monitorear la existencia, el cumplimiento de desarrollar politicas apropiadas, verificar la
confiabilidad de la informacion y los controles establecidos, verificar la existencia
y efectividad de  métodos o  procedimientos operativos apropiados y  asegurar el
uso apropiado de los recursos. El sistema presupuestario proporciona informacién adecuada y

periddica para conocer la eficacia y eficiencia obtenida.
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La auditoria de gestién adopta una perspectiva mas amplia para promover la eficiencia,
la eficacia y la economia de los recursos de una empresa o institucién. Su tarea de realizar un
andlisis integral de todas las dreas de la empresa y asesorar a la gerencia no se limita a brindar
una opinion sobre la adecuacion de los estados financieros, sino que, con base en la evidencia
encontrada, la gerencia debe: También podemos recomendarle que pueda hacer esto.

Segin Maldonado (2011): Las 5 E que se deben tener en cuenta en lo que respecta a
auditorias de gestion:

Eficiencia: Consiste en lograr el uso mds productivo de los recursos materiales,
humanos y financieros (Academia Mexicana de Pruebas Generales).

Efectividad: Es el grado en que un programa logra los objetivos propuestos (Academia
de Auditoria Integral de México).

Economia: Son las condiciones comerciales bajo las cuales se obtienen bienes y
servicios en la cantidad y calidad adecuadas, en el momento adecuado y al menor costo posible.

Etica: son el conjunto de principios y normas que regulan las actividades humanas
(Junta de Cuentas de Reptblica Dominicana).

Ecologia: se determina al estudio y evaluacién del medio ambiente, sus efectos y la
propuesta de soluciones reales y potenciales.

Segiin Armas (2008), las Normas de Auditorfa se revelan los siguientes requisitos de
auditoria de gestion. Las normas de auditoria generalmente aceptadas consisten tanto en
normas de auditoria establecidas por organizaciones globales a nivel internacional como en
normas de auditorfa establecidas por érganos rectores nacionales y consisten en: Al igual que
ocurre con el andlisis de variables de satisfaccion del usuario, los estudios de satisfaccion del
usuario evaldan tnicamente la funcionalidad del producto como atributo principal y evalian el
retorno de la inversién en funcién del impacto en la salud de los usuarios que acceden al
servicio. Por tanto, se considera que la satisfaccidn es el resultado del proceso de informacién
cognitiva entre las expectativas del usuario y los contenidos proporcionados por el sistema
sanitario. En este sentido, la calidad de la atencién brindada en una institucién de salud se
evaliaa partir de las caracteristicas del proceso de atencién: relaciones interpersonales,
contenido y duracién de las consultas, medidas de examen clinico y diagnésticos. Sobre las
consecuencias para su salud, las caracteristicas de su organismo, la estructuradel cuerpo
humano y los tejidos. Por tanto, la satisfaccion del usuario es un indicador importante de la
calidad médica. Para lograrlo contamos con la herramienta SERVQUAL, que mide
objetivamente la calidad dela atenciénen funciéon de la satisfaccién del usuario. Los

datos generados por esta herramienta permitirin a los proveedores de atencion médica
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responder mejor a las necesidades. La calidad en la atencién sanitaria es, por tanto, un concepto
complejo y multidimensional influenciado por conceptos como eficiencia y acreditacion.
Esto garantiza un cuamplimiento seguro y ficil de usar de las normativas locales.

Cronin indico que los factores que inciden en la mortalidad, morbilidad, discapacidad y
desnutricion se basan en identificar y satisfacer las necesidades de los clientes, lo cual es una
actitud relacionada con las expectativas del usuario sobre el desempefio de la empresa. Del
mismo modo se sefialan las brechas que existen en la atencién, por lo que la medida que mejor
se ajusta a la realidad es la percepciodn. El campo de la salud tiene muchas definiciones, desde
lo general hasta lo especifico, pero hace referencia a Avedis Donabedian, quien dijo que el
campo de la salud es la aplicacién del conocimiento médico a través de la ciencia y la
tecnologia para potenciar los beneficios de la salud, es importante hacerlo.

La atencidn se centra en equilibrar los beneficios y los riesgos para el usuario, con el
objetivo de preservar la salud y no aumentar el riesgo. Sin embargo, en la atencidn sanitaria la
atencion es multidisciplinaria, por lo que se debe poner énfasis en la atencién brindada por toda
la profesion sanitaria, no sélo por el trabajador sanitario. Incluye a quienes acompaiian a los
usuarios durante la prestacion de los servicios.

Por lo tanto, la calidad de la atencién se asocia con percepciones positivas del centro,
los servicios prestados y una mayor adherencia al tratamiento, lo que conduce a mejores
resultados de salud, este deberia ser el foco del sistema de gestion de calidad del hospital, que

garantiza una atencion de mayor calidad a través de protocolos.

De manera similar, satisfacer las necesidades en todos los aspectos, o en calidad,
significa que los servicios brindados son apropiados, estructurados y tienen el propdsito comiin
de resolver las necesidades de los pacientes.

Caracteristicas: Segtin la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS), son: alto desempefio de los trabajadores de la salud, optimizacién de los recursos
disponibles, salud de los usuarios, reduccién de riesgos, garantia de los intereses de salud de los
usuarios. Los servicios de salud deben ser optimos, confiables, precisos y accesibles para los
usuarios. Satisfaga sus necesidades con recursos humanos y logisticos adaptados a su
operacion.

También se deben tener en cuenta las siguientes situaciones a las que se enfrenta el
usuario antes, durante y después de la atencion: Antes del inicio del servicio,puede verse
afectado por: servicios prestados por la empresa para este servicio o este producto, servicios,

proporcionado anteriormente, recibir comentarios de otros usuarios del servicio o producto,

22




ofertas de empresas similares de otros usuarios que ofrecen el mismo servicio o producto.




II. METODOLOGIA

2.1 Enfoque, tipo

Segtin el propdsito de esta investigacién y la finalidad que persigue fue aplicada, ya que busco
dar respuesta a un problema especifico. Por el nivel de conocimientos esta investigacion es
descriptiva, pues se buscé identificar el efecto que pudiera existir entre las variables que se
toma en cuenta. Asi mismo de acuerdo con los métodos utilizados en la presente investigacion,
es deductivo y cuantitativo: este método se compone por la induccién de principios explicativos
a partir de fenémenos observados, y sobre estos principios se constituyen enunciados que los

contengan y se refieran a los fendmenos.
2.2 Diseiio de investigacion
Esta investigacion corresponderd a un diseflo no experimental, de corte transversal por ser en

un momento determinado.

Disefio de investigacion

/7 01

02

| 4

Donde:
M -Muestra

O1  =Variable 1: Auditoria de gesti6n
02 =Variable 2: Satisfaccion del usuario

2.3 Poblacion, muestra y muestreo

Segiin Hernindez y Mendoza (2018), la poblacién es la agrupacién de personas que
coinciden con una sucesién de especificaciones con el interés de una investigacién.

La poblacidn para este trabajo de investigacion estd constituida por:

Poblacién 1: Estuvo conformada por las Auditorias de gestion programadas durante el afio

2023.

24




Poblacion 2: Los usuarios que acuden al Hospital Walter Cruz Vilca 2023.

Muestra

En cuanto a la muestra Vernal et al. (2018), lo conceptualiza como un subconjunto del
universo que tiene las mismas caracteristicas para las cuales se recolectaran los datos a

estudiar.

La muestra de la poblacién 1: Fueron las mismas consignadas en la poblacién menciona
lineas arriba.

La muestra de la poblacién 2: 436 encuestados a los que se entrevistaron en la consulta
externa en los diferentes servicios tales como: medicina. pediatria, control de crecimiento y
desarrollo, nutricion, odontologia, ginecologia, obstetricia y medicina interna; 300

encuestados en Emergencia y 32 encuestados en Hospitalizacion.

Muestreo
No probabilistico por conveniencia (son los usuarios que se tienen), la muestra quedo

conformado por la misma poblacién 2, del Hospital Cruz Vilca 2023.

Variables.
V1: Auditorias de gestion

Dimensiones de la V1: Acto Médico

Indicadores:

Acto Médico: Paciente afectado por tuberculosis, familia y comunidad; Salud sexual y
reproductiva; Nifio menor de 36 meses con desnutricion, Calidad de registro en la consulta

externa.

V2: Satisfaccién de los usuarios
Dimensiones de la V2: Nivel de satisfaccién
Indicadores:

Fiabilidad, capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia, Aspectos tangibles

2.4 Técnicas e instrumentos de recojo de datos.

Andlisis y revision documental de todos informes de auditoria necesarios para la

elaboracién del presente informe, el cual incluye informacién en relacién a las auditorfas del
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paciente afectado por tuberculosis, familia y comunidad, Auditoria en salud sexual y
reproductiva, auditoria del nifio menor de 36 meses con desnutricion, auditoria de calidad de
registro en la consulta externa. Para la variable de Satisfaccién del usuario se aplicé el modelo
SERVQUAL que es una herramienta de escala multidimensional de cinco dimensiones claves
que se midié con un cuestionario de 22 preguntas, informacién que fue proporcionada por el
comité de auditorfa de la institucion en la cual se analizé las tres dreas evaluadas: consulta

externa, emergencia y hospitalizacién.

2.5 Técnicas de procesamiento y anilisis de la informacion

La data se obtuvo de la informacién de las Auditorias de Gestidn proporcionadas por la
oficina de calidad del Hospital Walter Cruz Vilca, a partir de la informacién brindada se

enmarco los resultados en tablas, para su posterior analisis.

2.6 Aspectos éticos en investigacion

Al inicio del estudio se tuvo en cuenta la autorizacién de la institucién en la cual se obtuvo la
informacién materia de estudio, asi mismo el presente proyecto de investigacion cumple con los
estindares éticos pertinentes establecidos por la Universidad Catélica Trujillo Benedicto XVI,
por ende, la investigacion se desarrollé considerando las lineas de investigacion aprobadas por
la universidad; En cuanto a la redaccién se aplicaron las normas APA 7° edicién y se utilizaron

citas académicas confiables, teniendo en cuenta la autoria de la fuente.
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III. RESULTADOS

Diagnostico Situacional

El Hospital Walter Cruz Vilca es un hospitalde nivel II que brinda servicios
médicos, de atencién, educacién e investigaciéonde calidad y altamente especializados,
administrado por la Universidad Antenor Orrego - UPAO y regulado por el Minsa, con el
objetivo de contribuir ala mejora del Indice de Desarrollo Humanoy las metas de
salud nacionales y regionales mediante inversién en la gestion piblica con la participacién

activa de la sociedad se satisfacen las necesidades de salud de la poblacién.

El nivel deresolucién II-1, administrado conjuntamente porla GERESA-LL y la
UPAO, perteneciente a la red Trujillo, servicios periféricos,conun drea de 2600
m2, construccion de una sola planta, con recursos humanos y materiales al servicio de una
poblacién de aproximadamente 11 555 personas con amplia cobertura, abarcando todo

Miramar- Alto Moche y Alto Salaverry

Respecto a las auditorfas preventivas en desnutricién nifios menores de < de 36 meses, en
salud sexual y reproductiva, Tuberculosis pulmonar y calidad de registro en la consulta
externa, se realizaron con base a las historias clinicas de usuarios seleccionados de acuerdo
al periodo de evaluacién, que fueron aquellas historias clinicas con registro de atenciones
antes, durante y después del tratamiento, durante la atencién del problema hasta el alta, que

permitieron tener un panorama integral de los diferentes procesos de atencién.
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Tabla 1
Promedio anual del resultado de las auditorias de gestion y resultado final de la
satisfaccion del usuario del Hospital Walter Cruz Vilca 2023.

Auditorias de Gestion Resultado obtenido

72.18

Auditorias del paciente afectado

por tuberculosis, familia y

comunidad.

Auditoria en salud sexual y 68.72
reproductiva.

Auditoria del nifio menor de 36 3592
meses con desnutricién.

Auditoria de calidad de registro en 5223

la consulta externa.

Satisfaccion del Usuario 5924

Fuente: Reporte de auditorias realizadas, Comité de Auditorias Médica 2023

En la presente tabla se puede evidenciar que la Auditoria del nifio menor de 36 meses
con desnutricion alcanza el porcentaje mas bajo con 35.92 % la misma que se encuentra
compuesta por las etapas preconcepcional, embarazo, recién nacido. nifio de 29 dias a

11 meses, nifio de 12 meses a 23 meses, y nifio de 24 meses a 36 meses.

Tabla 2
Acto médico por servicio de las auditorias de gestion del Hospital Walter Cruz Vilca
2023.

Arca Evaluada Hist.oriag Puntaje obFfEmdo de l.a auditoria de
clinicas gestion por Trimestre
I I1 111 IV

Auditoria QCI Pac_léFnte afectacl_o por 5 973 7343 46.11 7189
tuberculosis, familia y comunidad.
Auditoria en salud sexual y
reproductiva 5 7624 4955 72.5 76.62
Auditoria del nifio menor de 36
meses con desnutricion 5 443 337 375 28.18
Auditoria de calidad de registro en
la consulta externa 5 50 46.925 52 60
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Fuente: Reporte de auditorias realizadas, Comité de Auditorias Médica 2023

En el caso de la auditoria de paciente afectado por tuberculosis, familia y comunidad, de
los resultados obtenidos en el presente informe, se pudo determinar lo siguiente: - Se
evidencia una atencion inadecuada en la calidad de atencion en el III trimestre, se

concluyéndose que no se brinda calidad obteniendo un puntaje de 46.11.

Tabla 3
Resultado de la etapa de la auditoria de paciente afectado por tuberculosis, familia y
comunidad.

Y% ETAPAS
100.00 2.1 Captacién de sintomatico respiratorio
75.00 .2 Diagnostico de Tuberculosis
83.33 .3.1 Primera consulta médica
57.14 .3.2 Evaluacién de Enfermeria

25.00 3.3 Tamizaje de VIH
75.00 .34 Evaluacién Multidisciplinaria

45.45 2.4 Seguimiento de la atencidn integral al paciente afectado con tuberculosis
50.00 .2.5.1 Identificacién de RAM

100.00 .2.5.2 Atencién médica inicial de RAM

100.00 .2.5.3 Farmacologia de las RAMS

16.67 .2.6 Atencidn integral para alta

50.00 .2.7 Diagnostico de tuberculosis resistente
37.50 .2.8.1 Primera consulta médica (médico tratante y consultor)
14.29 .2.8.2 Atencidn de enfermeria

2.9 Seguimiento de la atencién integral al paciente afectado con TBC
4545 resistente

0.00 .2.9.1 Consulta médica alta TB resistente
0.00 .3.1.1 Visita domiciliaria

0.00 .3.1.2 Atencién médica
100.00 .3.2.1 Promocién derechos y deberes
0.00 .3.3.1 Concertacidn

0.00 .3.4.1 Visita Domiciliaria

0.00 .3.4.2 Adherencia al cuidado

100.00 3.4 3 Terapia familiar

100.00 .3.4.4 Plan familiar

20.00 .3.5.1 Control ambiental

50.00 .3.5.2 Calidad Vivienda

0.00 .3.6.1 Vigilancia comunal

46.11 NO BRINDA CALIDAD




Fuente: Reporte de auditorias realizadas, Comité de Auditorias Médica 2023

Respecto a la Auditoria en salud sexual y reproductiva se pudo evidenciar que en el 1l
trimestre no se brindé calidad se obtuvo puntaje de 49.55, siendo la salud reproductiva con
enfoque de riesgo reproductivo con 31.25 y embarazo 32.26 siendo los mas bajos puntajes en

la calidad del servicio brindado.

Tabla 4
Resultado de Auditoria en salud sexual y reproductiva.
PUNTAJE
PERIODO AUDITADO OBTENIDO
Salud reproductiva con enfoque de 3125
riesgo reproductivo ’
Atencién prenatal reenfocada 48.92
Embarazo (desde la segunda atencién
o 32.26

prenatal y siguientes)
Atencion al parto 7143
Atencién del puerperio 63.89
PUNTAJE TOTAL OBTENIDO 49.55

Fuente: Reporte de auditorias realizadas, Comité de Auditorias Médica 2023

Tabla 5
Resultados de las etapas de auditoria del nifio menor de 36 meses con desnutricion.

% ETAPAS
000  1.PRECONCEPCIONAL
4160 2.EMBARAZO
2500  3.RECIEN NACIDO
60.00  4.NINO DE 29 DIAS A 11 MESES
37.50  5.NINO DE 12 MESES A 23 MESES
000  6.NINO DE 24 MESES A 36 MESES
28.18 NO BRINDA CALIDAD

Fuente: Reporte de auditorias realizadas, Comité de Auditorias Médica 2023

Asi mismo en la Auditoria del nifio menor de 36 meses con desnutricion, se evidencié que
en ningun trimestre se brinda calidad a los usuarios siendo el IV trimestre el mds critico

con 28.18.




Tabla 6

Resultados de la Auditoria de calidad de registro en la consulta externa.

PUNTAJE

PERIODO AUDITADO OBTENIDO
Filiacion 2.825
Anamnesis 4.70
Examen clinico 450
Diagnostico 18.40
Plan de trabajo 520
Tratamiento 7.20
Atributos de la historia clinica 4.10
Seguimiento de la evolucién 0.00
PUNTAJE TOTAL OBTENIDO 46925

Fuente: Reporte de auditorias realizadas, Comité de Auditorias Médica 2023

Del mismo modo en relacién a la Auditoria de calidad de registro en la consulta externa se

obtuvo un puntaje de 46.925 concluyendo que la calidad de registro fue Deficiente.
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Tabla 7
Satisfaccion de los usuarios del Hospital Walter Cruz Vilca durante la gestion 2023.

% Satisfaccion de

Area Usuarios

Evaluada encuestados los .
usuarios

Consulta

Externa 436 59.24

Emergencia 300 4039

Hospitalizacién 32 65

Fuente: Reporte de auditorias realizadas, Comité de Auditoria Medica

En esta tabla se observa el consolidad consolidado final correspondiente al afio 2023,
observindose el porcentaje con menor satisfaccién del usuario se encuentra en Emergencia
con 40.39 %.




Tabla 3
Determinar el resultado de la dimension interna de los aspectos tangibles en los niveles de

satisfaccion del usuario que acuden a la consulta externa del Hospital Walter Cruz Vilca
2023.

Area Evaluada Usuarios encuestados % Satisfaccion de los

aspectos tangibles

Consulta Externa 436 66.44
Emergencia 300 68.54
Hospitalizacion 32 66.67

Fuente: Reporte de auditorfas realizadas, Comité de Auditorias Médica 2023

En la presente tabla se muestran las tres dreas en la cual se aplico el modelo SERVQUAL, Consulta
Externa, Emergencia y Hospitalizacién, en las cuales muestra resultados similares, el cual se
observa que Emergencia conto con un porcentaje mayor correspondiente al 68.54 % y el menor

correspondiente a Consulta externa en 66.44 % de la variable Satisfaccién del Usuario.
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IV. DISCUSION

La presente investigacién tuvo como objetivo analizar el comportamiento de las auditorias de
gestion y la satisfaccién del usuario del Hospital Walter Cruz Vilca 2023. En relacién al
promedio anual del resultado de las auditorias de gestién y resultado final de la satisfaccion del
usuario del Hospital Walter Cruz Vilca 2023 estas se han realizado con base a las historias
clinicas de usuarias seleccionados de acuerdo al periodo de evaluacién de tal manera que
permitieron tener un panorama integral de los diferentes procesos de atencién de salud de la
mujer. Durante la auditoria de gestién preventiva en salud se obtuvo un resultado en relacién al
area auditada en relacidon a nifio desnutrido < de 36 meses, se identifico historias clinicas
desordenadas con falta de registro en la atencién segin guias de prictica clinica y normas
técnicas en todas las etapas, no se evidencia seguimiento de acuerdo al caso, los factores de
riesgo se registran parcialmente y las curvas de peso, crecimiento, tamizaje de parasitosis entre

oftros, no se registran.

En relacion a las Auditoria de gestion en salud sexual y reproductiva se encontrd historias
clinicas desordenadas, incompletas y falta de cumpliendo con la normativa vigente en materia
de salud sexual y reproductiva de las usuarias. Asi mismo falta de equipos, medicamentos e
insumos para garantizar el proceso de la atencién los procesos de atencién. Del mismo modo
falta de entrega de micronutrientes, gestantes con diagnostico de anemia sin tratamiento para
ello, falta de firma de consentimiento informado para la atencién del parto, no se consideraron
los cinco correctos en la prescripcién de medicamentos, cumplimiento parcial en la entrega de
paquete de atencién prenatal reenfocada. falta de equipos, medicamentos e insumos para
garantizar el proceso de la atencidn adecuado, partograma incorrecta y monitoreo post parto

incompleto.

Asi mismo en el proceso de la Auditoria de Tuberculosis pulmonar, se observé que se da la
atencién oportuna con los médicos consultores, del mismo modo se cuenta las pruebas y
controles pertinentes seglin establece la NT. En algunos casos no se evidencia RAMS, por lo
que el porcentaje obtenido es bajo. Se observa una atencién multidisciplinaria incompleta a la
hora del Alta del paciente, Se evidencia una atencién inadecuada de las RAFAs ya que no se

deriva oportunamente al médico para evaluacién y seguimiento.

Respecto a la auditoria calidad de registro, se evidencia un llenado incompleto de los datos de

filiacion, no uso de CIE-10, no se registra oportunamente la hora y motivo de atenciéon. Examen
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regional y general incompleto o inexistente. En algunas historias se evidencia falta de datos
como parte esencial de la anamnesis por ejemplo mimero de teléfono, DNI, nombre del

acompailante

La satisfaccién de los usuarios es 59,24, lo que indica que la mayoria de las personas estdn
satisfechas con la atencion brindada por los profesionales de la salud, pero estos resultados se
encuentran en la categoria "consistente", es decir, hay dimensiones de calidad que deben
mejorarse. Entre las dimensiones de satisfaccién, se encontré que la dimension de capacidad de

respuesta logro el mayor indice de insatisfaccion con un 49%.

Para los servicios de emergencia se considera un escenario clave determinar la satisfaccion
de los usuarios externos y, con base en ello, implementar mecanismos de mejora continua de la
calidad para la identificacién, tratamiento, estabilizaciéon y hospitalizacidn oportuna de los
factores de riesgo. O proporcione referencias segiin sea necesario. Este estudio determiné la
satisfaccion de los usuarios externos de los servicios de emergencia y encontré que el 40,3% de
los usuarios estaban insatisfechos con la atencién que recibieron y el 59.7% estaban satisfechos
con la atencién que recibieron. Desde el punto de vista de la satisfaccion, el mayor nivel de

satisfaccion en cada dimension es la dimension confiabilidad, que alcanza el 45,8%.

En relacion al Servicio de Hospitalizacion, se puede decir que es un Area de contacto e
interaccidn continua entre el usuario y el personal de salud siendo el tiempo de estancia
hospitalario promedio de dos dias. En el presente estudio, el 35% de los usuarios estin

insatisfechos con la atencion recibida estando este porcentaje dentro de la escala de “aceptable”

Encuantoa la evaluacion de elementos tangibles,se refiereal grado enque las
personas valoran el servicio que estdn por recibir, como mobiliario, equipo, infraestructura
0 cosas que reciben durante su visita. Por ejemplo: equipamiento en un taller, equipamiento en
la zona de aerébic de un gimnasio, diferentes carriles para personas con diferente movilidad en
un cine, un mapa de atracciones en un parque de atracciones o un folleto de hospitalidad en
un hotel. Pero también incluye a las personas responsables de la gestion de la empresa: si
son reconocibles por el uniforme de la  empresa, si estin todos formados para atender a  los
visitantes, si son amables, etc. En relacién a lo antes expuesto, consulta externa 66.44%,

emergencia 68.54% y hospitalizacion 66.67%.

En la misma linea, se encontré que Espinoza (2020), en Cuzco se realizé una indagacion
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cuantitativa titulada “Calidad de atencion percibida y satisfaccion del usuario externo que
acude al Puesto De Salud Lucre -Cusco, 2020 con la finalidad de ver la calidad de la atencion
percibida en correspondencia con la satisfaccién del usuario, donde se evalud 5 dimensiones
como: seguridad, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, elementos tangibles. Obteniendo
como resultado de 89,58% y frente a las dimensiones seguridad muestra un 77,5% aceptable,
fiabilidad 70.9% en proceso, capacidad de respuesta el 57,6% esti en proceso, elementos
tangibles un 54 9% aceptable y empatia 57.6% es aceptable y la diferencia de cada dimensién
estdn por mejorar. En conclusion, existe relacion en la calidad de atencion y la satistaccion ante

las dimensiones.
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V. CONCLUSIONES

Se determiné que el comportamiento de las auditorias de gestién y la satisfaccidn del
usuario externo del hospital Walter Cruz Vilca, refleja que no se ejercen medidas
correctivas o plantean proyectos de mejora continua asi como no se aplican adecuadamente
las normas técnicas, directivas, guias, etc., en los procesos de atencidn en salud
reproductiva, especialmente en la etapa preconcepcional, en los procesos de atencién del
paciente afectado por tuberculosis, familia y comunidad, en los procesos de atencién del
nifio menor con desnutricion y los procesos no se cumplen adecuadamente teniendo en
cuenta la norma técnica de gestién de la historia clinica. Por ende, la satisfaccion del

usuario va a depender de factores mayores subjetivos de percepcién del mismo.

En cuanto a la dimensién del acto médico en relacion a las diferentes dreas encontramos
que Salud sexual y reproductiva, Paciente afectado por tuberculosis, familia y comunidad,
el establecimiento de salud se encuentra “En proceso de implementacion”, en relacion al
nino menor de 36 meses con desnutricion: El establecimiento de salud “NO brinda calidad

en la atencion.

En cuanto a la dimension de aspectos tangibles se obtuvo en consulta externa 66.44%,
emergencia 68.54% y hospitalizacion 66.67%, lo cual indicaria que estarfan dentro del
rango aceptable siendo la diferencia una oportunidad de mejorar a través de proyectos de

mejora.
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A4

VI. RECOMENDACIONES

Establecer las pautas adecuadas en relacion a los resultados de las dimensiones
considerando los resultados como parte de la linea basal y fuente de referencia para los
gerentes con el fin de implementar y monitorizar un proceso de mejoramiento a

considerarse en el plan estratégico de la institucion.

Elaborar proyectos de mejora continua basados en los puntos criticos de cada auditoria,
por ejemplo plantear la triangulacién con gobierno local, actores sociales y personal de
salud que repercutan en la mejora de la calidad de atencion y por ende la salud de la

poblacidn.
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Anexo 3: Carta de presentacion
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INRECTOR EJECUTIVO DE LA UTES N* & TRUJILLO ESTE

De mi mayor considerscitn

Es grato dirggeme o usted para cvpresarke = coedual aludo cn nombee de bs Universadad

Catdlica de Trujillo “Bemadicte XVI™ 4, 8 b vei proscateslc o Paulita Andrea Mercno Castillo
deriificadu (1) con DNIN™ IBZITE » Sesia Vanessa Gatierrez Sascher, idestficado (a) con
DNT N° IB1ES796, ahustincs (4s) 4] Programa de Muac
mclea oo suporas de cludie, jeens veam dessrsollinds & provesio de svesligicdn
ttulade: AUDITORIAS DE GESTION Y LA SATISFACOCION DEL USUARIO DEL
HOSPITAL WALTER CRIUZ VILCA 2923

rid en Auditoria y Geslion Pablica, &

Prewento a wded a b micn imandos pat la investma e de

| para que pualan ro

dachs provecto con i fmslaled de boa s del ietrussenio de 1 csligauon en su

entidad
Es capera de su dlciin o la prosoate. me despado ratarindole s sentmsicalos Jde mi muyor

cursaleracion y cstima porsonal

De. Winstes Relando Resbo Portul
Directur de la Esceds de Pingrado
Universidsd (" stilics de Trajillo “Besedicts XV~

MMSTRIBUCION
Islerenadon, archnvo EP
WRRP'

Carrators Panarrsericana Noite Km 555 Meche  Truplio - Pes @ wwwoct sdu pe

45




Anexo 4: Carta de autorizacién emitida por la entidad que faculta el recojo de datos

A0 DE LA UNIDAD PAZ ¥ B4 DESARROLIO"

EL DIRECTOR EJECUTIVD DE LA RED DE SERVICIOS DE SALUD TRUJLLO ¥ LA JEFE DE LA UNIDAD DE
DESARROLLO INNOVACION E INVESTIGACION QUE SUSCRIBEN

HACEN CONSTAR

Qué; mediante hoja de tramite N* 01363-24, ol Decano de la Escuels de Posgrado de la Universidad
Catdlica de Tru(ibio “Benedicto XVI ; solicita autorizackn para que las Sriss. PAULITA ANDREA MORENO
CASTILLD con DNI N" 15183796 y SONIA VANESSA GUTIERREZ SANCHER con ONI N* 18188795, alumnas del
Programa de Masstria en Auditoria y gestion Piblica; apliquen sl proyecto de investigacién titulsdo *
AUDITORIAS DF GESTION ¥ LA SATYSFACCION DEL USUARO DEL HOSPITAL WALTER CRUZ VILCA® L0 imparo de ls
Carta de Compromise emitido por ol Asesor{a) Cdrdenas Rodriguez Karina de facha 19 de Diclembee 2023,
£l Comité de Irvestigacién de la Red Trujlilo APRUEBA y AUTORIZA su ejecucién en ol Hospital Distrital
Walter Cruz Vilca, do & Jurisdiceién de I Red ce Salud Trujile.

Se expide la prasente constancia & solicitud de las interasadas para fines scadémicos; con el compromisa
del director del Hospital, brindat las facilidades para aplicar al proyects de investigacién; las
irwestigadaras aplicar el proyecto con las exigenclas éticas, previo consentimiento informado: y alcanzar
¢l proyecto ¢ Informe de los resultados de la investigacion, a través del correo electrdnico
udiireddessludtrujio@gmail.com,

LA PRESENTE CONSTANCIA NO ES VALIDA PARA TRAMITES JUDICIALES CONTRA E1 ESTADO *

TRUUILLO, ¥1 DE ENERO DEL 2024
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Anexo 5: Resultado de Encuesta de Satisfaccion en la Consulta Externa. Hospital Walter

Cruz Vilca.

Preguntas/ Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
Dimensiones N %o n %o

P1 235 53.90 201 46.10
P2 228 5229 208 4771
P3 233 5344 203 46.56
P4 246 5642 190 43.58
P5 229 5252 207 4748
FIABILIDAD 1171 53.72 1009 4628
P6 226 51.83 210 48.17
P7 203 47.10 228 5290
P8 82 4362 106 56.38
P9 243 56.38 188 43.62
CAPACIDAD  DE | 754 50.74 732 4926
RESPUESTA

P10 288 66.06 148 33.94
P11 273 62.61 163 37.39
P12 286 65.60 150 34.40
P13 280 64.22 156 35.78
SEGURIDAD 1127 64.62 617 3538
P14 279 63.99 157 36.01
P15 292 6697 144 33.03
P16 268 6147 168 3853
P17 265 60.78 171 39.22
P18 284 65.14 152 34.86
EMPATIA 1388 63.67 792 36.33
P19 259 5940 177 40.60
P20 267 61.24 169 38.76
P21 265 60.78 171 39.22
P22 208 68.35 138 31.65
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ASPECTOS 1089 62 .44 655 37.56
TANGIBLES

PORCENTAJE 5529 5924 3805 40.76
TOTAL

Dimensiones Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
FIABILIDAD 53.72 46.28

CAPACIDAD DE | 50.74 4926

RESPUESTA

SEGURIDAD 64.62 3538

EMPATIA 63.67 3633

ASPECTOS 6244 3756

TANGIBLES

TOTAL DIMENSIONES | 59.24 40.76
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Anexo 6: Resultado de Encuesta de Satisfaccion del usuario externo en el servicio

de Emergencia Hospital Walter Cruz Vilca.

Preguntas/ Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
Dimensiones N % n %o

P1 43 48.31 46 51.69
P2 52 5843 37 41.57
P3 50 56.18 39 43.82
P4 49 55.06 40 4494
P5 47 5281 42 47.19
FIABILIDAD 241 54.16 204 45.84
P6 48 5393 41 46.07
P7 M 58.67 31 4133
P8 0 0

P9 47 5341 41 46.59
CAPACIDAD DE | 139 55.16 113 44.84
RESPUESTA

P10 44 4944 45 50.56
P11 47 5281 42 47.19
P12 49 55.06 40 4494
P13 54 60.67 35 39.33
SEGURIDAD 194 5449 162 4551
P14 64 7191 25 2809
P15 53 59.55 36 4045
P16 60 6742 20 32.58
P17 53 68.83 24 31.17
P18 50 56.18 39 43.82
EMPATIA 280 64.67 153 35.33
P19 51 57.30 38 42.70
P20 64 7191 25 2809
P21 65 73.03 24 2697
P22 64 7191 25 28.09
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ASPECTOS 244 68.54 112 3146
TANGIBLES

PORCENTAJE 1098 59.61 744 40.39
TOTAL

Dimensiones Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
FIABILIDAD 54.16 4584

CAPACIDAD DE | 55.16 44 84

RESPUESTA

SEGURIDAD 5449 4551

EMPATIA 64.67 3533

ASPECTOS 68.54 3146

TANGIBLES

TOTAL DIMENSIONES | 59.61 40.39

Anexo 7: Resultado de Encuesta de satisfaccion del usuario externo.
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Servicio de Hospitalizacion. Hospital Walter Cruz Vilca -2023.

Preguntas/ Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
Dimensiones N %o n %o

P1 9 60.00 6 40.00
P2 10 66.67 5 33.33
P3 9 60.00 6 40.00
P4 8 5333 7 46.67
P5 8 5333 7 46.67
FIABILIDAD 44 58.67 31 4133
P6 6 40.00 9 60.00
P7 7 46.67 8 53.33
P8 3 50.00 3 50.00
P9 9 60.00 6 40.00
CAPACIDAD DE |25 49.02 26 50.98
RESPUESTA

P10 12 80.00 3 20.00
P11 12 80.00 3 20.00
P12 11 73.33 4 26.67
P13 10 66.67 5 33.33
SEGURIDAD 45 75.00 15 25.00
P14 11 73.33 4 26.67
P15 10 66.67 5 33.33
P16 10 66.67 5 33.33
P17 11 73.33 4 26.67
P18 12 80.00 3 20.00
EMPATIA 54 72.00 21 28.00
P19 10 66.67 5 33.33
P20 9 60.00 6 40.00
P21 11 73.33 4 26.67
p22 10 66.67 5 33.33
ASPECTOS 40 66.67 20 3333

TANGIBLES
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PORCENTAJE 208
TOTAL

64.80

113

35.20

Dimensiones Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
FIABILIDAD 58.67 41.33
CAPACIDAD DE | 49.02 50.98
RESPUESTA

SEGURIDAD 75.00 25.00
EMPATIA 72.00 28.00
ASPECTOS 66.67 3333
TANGIBLES

TOTAL, DIMENSIONES | 64.80 35.20
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Aplicativo SERVQUAL

MENU PRINCIPAL CONSULTA EXTERNA NIVEL Il y IlI

Obtener la Muestra

Variables de Control

SATISFECHOS [ + ) | INSATISFECHOS ( - )
L Preguntas
n % n %
£El personal de informes le orientd y exphco de manera clara y adecuada
1 |sobre los pasos o tramites para la atencidn en consulta externa? 235 £3.89900257 2m il
4 2 | :5u stencion se realizé respetando la programacion y el orden de legada? 233 | 5344038637 | 203 | 4655863303
# 3 |:Se respetd su privacidad durante su atenciin en el 07 288 | 66.05504587 | 148
U, |¢B1personal de consuta externa le tratd con amablidad, respelo y paciencia? | | 390082838 |
ilsted comprendic la explicacion que le brindd el médico sobre el ratamiento 80.77081651
4 5 |que recibird: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos? 285 | 17
iLos consultorios contaron con equipos disponibles y L
# & [para su atencién? 265 5077631651 171
Total 4565 | 58.82415802 | 1051 | 40.1758403E
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Imagen de porcentaje de Turnitin
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