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RESUMEN

La auditoria administrativa es un tema de suma importancia para la mejora del
funcionamiento de una institucion, asi se ha planteado desde los enfoques que han
desarrollado esta herramienta, cuyo fin mediato se sefiala, es la mejora de la calidad del
servicio. En la presente se estudia si dicha auditoria impacta en el funcionamiento de la
Red Asistencial de Junin del Seguro Social de Salud, constituyendo el objetivo principal
de la tesis. Planteamos que la auditoria administrativa impacta positivamente en el
funcionamiento de dicha entidad, porque incide en su transparencia, mejora continua y
optimizacion. La metodologia que utilizamos en la presente de manera general son los
de tipo analitico-sintético e inductivo-deductivo. El tipo de investigacion es aplicativo,
el nivel de investigacion desarrollado es de caracter descriptivo y explicativo. Asimismo
debe referirse que el disefio de la investigacion es no experimental, transversal, no
longitudinal. La poblacion objeto de investigacion se encontré constituida por los
funcionarios publicos de la Red Asistencial de Seguro Social de Junin. Siendo que la
muestra se encontrd constituida por 25 funcionarios publicos con capacidad de decision
de la Sede Huancayo de la Red Asistencial del Seguro Social de Junin. El tipo de
muestreo que se escogid para seleccionar esta muestra fue el tipo no probabilistico (no
aleatorio) por conveniencia (criterio de justificacion) y como conclusién principal
sefialamos que la auditoria administrativa impacta positivamente en el funcionamiento
de la Red Asistencial de Junin del Seguro Social de Salud, mejorando la calidad del

servicio.

PALABRAS CLAVES: Auditoria Administrativa, Eficiencia, Eficacia, Economia y
Calidad del Servicio.
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ABSTRACT

The administrative audit is an issue of paramount importance for the improvement of
effectiveness, so it has been raised from the approaches that have developed this tool,
whose immediate purpose is pointed out, is the improvement of the quality of the
service. The present study examines whether this audit affects the effectiveness applied
in the Junin Social Security Health Network, constituting the main objective of the
thesis. We argue that the administrative audit has a positive impact on the effectiveness
of this entity, because it affects its efficiency, continuous improvement and
optimization. The methodology that we use in this general way are the analytic-
synthetic and inductive-deductive. The type of research is application, the level of
research developed is descriptive and explanatory. It should also be noted that the
research design is non-experimental, transverse or transectional, not longitudinal. The
research population was constituted by public officials of the Social Security Assistance
Network of Junin. Being that the sample was found constituted by 25 public officials of
the Headquarters Huancayo of the Assistance Network of the Social Security of Junin.
The type of sampling that was chosen to select this sample was the non-probabilistic
(non-random) type for convenience (justification criterion). And, as a main conclusion,
we note that the administrative audit has a positive effect on the effectiveness of Junin's

Social Health Insurance Network, improving the quality of the service.

KEY WORDS: Administrative Audit, Effectiveness, Efficiency, Efficiency, Quality of

Service.
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RESUMO

Auditoria administrativa é uma questdo importante para a melhoria da eficacia e foi
levantada a partir das abordagens que se desenvolveram esta ferramenta, que medeiam
proposito declarado é o de melhorar a qualidade do servi¢o. No presente que estudar se
tal auditoria afeta a eficacia aplicados em Junin Cuidados Seguranca Social Network
Health, constitui o objetivo principal da tese. Propomos que impacto positivo auditoria
administrativa sobre a eficacia da entidade, porque afeta a sua eficiéncia, melhoria
continua e otimizacdo. A metodologia utilizada neste documento sdo em geral o
analitico-sintético e indutivo-dedutivo. A pesquisa é aplicativo, desenvolvido a nivel de
pesquisa € descritiva e explicativa. também deve cobrir o desenho de pesquisa ndo é
experimental, transversal ou transeccional ndo longitudinal. A populagcdo sob
investigacdo foi encontrado constituida por funcionarios publicos Seguranca Social
Rede de Assisténcia de Junin. Desde a amostra foi encontrada composto por 25
funcionarios publicos rede de assisténcia Huancayo Sede da Seguranga Social de Junin.
A taxa de amostragem foi escolhida para seleccionar esta amostra era 0 (ndo aleatdria),
por conveniéncia (critério justificacdo) ndo probabilistica. E a principal conclusdo que a
auditoria administrativa observou um impacto positivo sobre a eficacia do Junin

Cuidados Seguranca Social Network Health, melhorando a qualidade do servico.

PALAVRAS CHAVES: Eficacia administrativa Auditoria, Eficiéncia, Eficacia,

Qualidade de Servico.



INTRODUCCION

El desarrollo de la presente investigacion pretende desentrafiar si la auditoria
administrativa impacta en el funcionamiento de la Red Asistencial de Junin del Seguro
Social de Salud, y asi establecer si existe una relacion de influencia entre ambas
variables. La metodologia que utilizamos fueron las de tipo analitico-sintético e
inductivo-deductivo como parte de la metodologia general. Asimismo nos apoyamos en
la realizacion de encuestas aplicadas a los funcionarios publicos con capacidad de

decision que forman parte de la Red Asistencial de Junin del Seguro Social de Salud.

En cuanto a la estructura de la investigacion, ésta se halla dividida en tres capitulos que
explicamos de manera breve a continuacion: En el primer capitulo, denominado Marco
Metodoldgico de la Investigacion, abordamos items como la descripcion del problema,
la formulacion del problema, la justificacion de la investigacion, sefialamos asimismo la
delimitacién conceptual del problema, sus objetivos, métodos de investigacion, sus tipos
y niveles, y por Gltimo, las técnicas de investigacion utilizadas. En el segundo capitulo,
denominado Marco Juridico, Tedrico, Conceptual, Filoséfico, Etico y Socioldgico de la
Investigacion, desarrollamos aspectos tedricos como sus antecedentes, el estudio de las
variables objeto de la presente, y los marcos respectivos. En el tercer capitulo,
denominado Resultados de la Investigacion, presentamos la estadistica realizada en la

presente, con la finalidad de demostrar la hipétesis de investigacion.

Por ultimo, se presente la bibliografia y los anexos correspondientes.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Antecedentes (bibliografia contextual)
Se ha determinado la recopilacion de los siguientes antecedentes
bibliogréaficos, en los que se abordan de manera directa e indirecta el tema

propdsito de nuestra investigacion:

(Leon & Zevallos , 2005) Con su tesis: “El proceso administrativo de control

interno en la gestion municipal”. Universidad Nacional Federico Villarreal.

En este trabajo se resalta el control de las distintas actividades
administrativas, financieras, contables, legales y la relacién de la
municipalidad con la comunidad, elemento que desde siempre ha sido

necesario resaltar y sobre el cual no se ha hecho mucho.

La conclusiones presentadas en este trabajo de investigacion tienden a
propiciar un moderno y eficaz instrumento de control administrativo que
implica un cambio en la estructura del 6rgano responsable que el control
interno funcione de manera integral, efectiva y eficiente que asegure en lo
posible un control permanente de todos los procedimientos del organismo
municipal a fin de que cada accion sea ejecutada ejerciendo una estricta y
permanente vigilancia del cumplimiento de las medidas de control previo,

concurrente y posterior.



(Mérquez, 2009), con su tesis: “Las Normas de Auditoria Gubernamental y
su contribucion al control y el buen gobierno de las Universidades Publicas”.

Universidad Nacional Federico Villarreal.

En este trabajo el autor indica que las Normas de Auditoria Gubernamental
contribuyen al control efectivo y buen gobierno de las universidades
publicas, mediante la aplicacion de estandares para ponderar la eficiencia y
efectividad; asi como indicadores de impacto, resultado y producto aplicados

a la cadena estratégica de estas instituciones.

(Cortés Boldo, 1986), en su tesis: “La Importancia del Control Interno Para

Efectos de la Auditoria Administrativa”. Universidad Veracruzana.

Entre las principales conclusiones a las que arriba el autor citado, son las

siguientes:

- Por medio de la Auditoria Administrativa se evalta si las Ordenes e
instrucciones con las que opera una organizacion estan de acuerdo a sus
politicas y pronésticos, y nos sirve para indicar si se estan alcanzando los
objetivos previstos.

- La Auditoria Administrativa es una auditoria completa, pues ve mas alla
de los aspectos contables y financieros.

- Es importante para todas las empresas el establecer y conservar el Sistema
de Control Interno, por los objetivos que con el mismo se alcanzan.

- La adopcion y sostenimiento del Control Interno corresponde y es

responsabilidad de la direccion del negocio.



Para llevar a cabo una Auditoria Administrativa es necesario la revision y
evaluacion del Control Interno para poder conocer las causas que han
imposibilitado a la empresa a lograr sus objetivos.

El Control Interno y la Auditoria Administrativa tienen una estrecha
relacién; no puede realizarse una Auditoria Administrativa sin que exista
un sistema de Control Interno en la empresa, es decir, el Control Interno
puede existir de antemano aunque no se lleve a cabo una Auditoria

Administrativa.

El autor en mencién estudia de manera pormenorizada la estrecha relacion

entre control interno y auditoria administrativa, refiriendo que ambos

conceptos deben considerarse para un adecuado manejo de la gestion

administrativa.

(Recino Carrillo, 2008): “Auditoria Administrativa. Una herramienta eficaz

para la evaluacion del control interno en una entidad de servicios de salud del

sector publico”. Universidad Mariano Galvez de Guatemala.

Entre las principales conclusiones a las que arriba el autor citado, son las

siguientes:

La eficacia de la evaluacion del control interno a través de una auditoria
administrativa, se encamina a mejorar las operaciones de una entidad de
servicios de salud de la forma siguiente: La eficiencia en las operaciones
en el uso de los recursos publicos; la utilidad y conveniencia de los
sistemas integrados de administracion y finanzas, disefiados para el

control e informacion de los resultados de las operaciones; la capacidad



administrativa para impedir, identificar y comprobar el manejo
inadecuado de los recursos del Estado.

- Como resultado de las auditorias administrativas practicadas en los
centros de salud del area de salud de Jutiapa; se pudo establecer lo
siguiente: El area examinada con mas deficiencia de control interno fue la
de activos fijos; los centros de salud desconocen el presupuesto que se les
ha asignado y una deficiente supervision a los centros de salud por parte
de la Gerencia Administrativa Financiera del Area de Salud.

El autor en mencidn plantea de forma concreta de qué manera el control
interno y su relacion con la auditoria administrativa puede aplicarse en
una entidad ligada al area de salud, sefialando las deficiencias existentes,

asi como propuestas para su mejora.

Ademas. se considerd los siguientes antecedentes contextuales, en los que se
abordan de manera directa e indirecta el tema propdsito de nuestra

investigacion:

La auditoria practicada al Seguro Social de Salud — Essalud, corresponde a un
servicio de control posterior programado en el Plan Anual de Control 2015
del Organo de Control Institucional y tuvo como objetivo general, determinar
si las prestaciones econdmicas otorgadas por la Red Asistencial Junin, se
efectuaron de acuerdo a lo establecido en la normatividad vigente; periodo 1
de enero de 2013 al 31 de diciembre de 2014. La comision auditora fue
acreditada mediante Carta n.° 1150-OCI/GCDI-ESSALUD-2015 de 10 de

julio de 2015 ante la Presidencia Ejecutiva y a través de la Carta n.° 001-



CAPE-SGCDI-HYO-GCDI-OCI-ESSALUD-2015 de 15 de julio de 2015,

ante la Gerencia de la Red Asistencial Junin.

Entre las principales recomendaciones a las que arribg, son las siguientes:

Que, el jefe de la Oficina de Coordinacion y Atencién Primaria,
implemente mecanismos de supervision y control para que antes de
aprobar expedientes de subsidios por incapacidad temporal, maternidad y
lactancia solicitados por trabajadores de Essalud, se cumpla con verificar
que el recurrente no haya realizado labor remunerada en otra entidad
durante el periodo de incapacidad, materia del subsidio solicitado.

El jefe de la Oficina de Coordinacion y Atencion Primaria a través de la
Oficina de Gestidn de la Incapacidad Temporal, cautele que la Comision
Médica Evaluadora de Incapacidades, emita oportunamente los informes
médicos de calificacion de incapacidades cuyos resultados sean de
naturaleza permanente, dentro de los plazos establecidos; asimismo,
notifique a la Unidad de Prestaciones Econdmicas de la Red Asistencial
Junin, dentro del Plazo de veinticuatro (24) horas de emitidos los
informes a fin de evitar pagos indebidos por subsidios de incapacidad
temporal.

El jefe de la Oficina de Administracion a través de la Division de
Recursos Humanos y en coordinacion con la Unidad de Prestaciones
Economicas y Unidad de Capacitacion, Investigacion y Docencia,
programe un evento de capacitacion sobre procedimientos para la
aplicacion de la normativa de prestaciones economicas; asi como, del uso

de los sistemas informaticos, a fin de evitar pagos indebidos en el



otorgamiento de subsidios.

El jefe de la Oficina de Administracion ordene al jefe de la Division de
Recursos Humanos, para que se efectué visitas de verificacion de
permanencia domiciliaria al personal que se encuentra con descanso

médico.

Asimismo, la Auditoria practicada a los Procesos de Aseguramiento en la Red

Asistencial Junin, periodo 2012 - 2013, programada con codigo n.° 2-0251-

2014-011 considerado en el Plan Anual de Control 2014 del Organo de

Control Institucional de Essalud, aprobada mediante Resolucion de

Contraloria n.° 005-2014-CG, publicado en el diario oficial El Peruano el 10

de enero del 2014. La comision de auditoria fue acreditada mediante carta n.°

506-OCI/GCDI-ESSALUD-2014 de 07 de abril 2014, ante la Presidencia

Ejecutiva de Essalud y Gerencia de la Red Asistencial Junin.

Entre las principales recomendaciones a las que se arribo, son las siguientes:
Que el Gerente Central de Aseguramiento en coordinacién con el Gerente
de Plataforma de Aseguramiento, disponga que la Oficina de
Aseguramiento Sucursal Junin concluya con el procedimiento de
verificacion de la condicién de asegurado del sefior RAUL C., por el
periodo de contingencia del 01 de noviembre de 2010 hasta la fecha de su
fallecimiento (05 de mayo de 2013), a fin de que se emita la resolucion de
baja correspondiente.

Que el Gerente Central de Aseguramiento a través del Gerente de

Plataforma de Aseguramiento, implemente mecanismos de supervision y



control, que permitan agilizar los procesos administrativos a cargo de la
Oficina de Aseguramiento Sucursal Junin, sobre las funciones de
verificacion de la condicion de asegurado y emision de resoluciones de
baja de oficio, del régimen contributivo de la seguridad social en salud y
de otros regimenes administrados por Essalud.

Que el Gerente de la Red Asistencial Junin a través del Jefe de la Oficina
de Administracion, implemente mecanismos de supervision y control, que
permitan agilizar los procesos administrativos a cargo de la Division de
Finanzas, sobre la valorizacion, liquidacion, facturacion notificacion y
derivacion a la Oficina de Asesoria Juridica, de las resoluciones de baja
de oficio consentidas, a fin de evitar demoras excesivas y lograr el
oportuno recupero econdémico de las prestaciones asistenciales otorgadas
indebidamente.

Que la Gerencia Central de Aseguramiento a través del Gerente de
Plataforma de Aseguramiento disponga se incorpore en el Plan Anual de
Verificacion los asegurados afiliados al régimen de Trabajadores del
Hogar y Seguro de Salud Agrario Independiente, a fin de identificar casos
de asegurados que viene recibiendo prestaciones asistenciales cuyas
afiliaciones no cumplen con los requisitos exigidos en la normativa que

los regulan.

Por otra parte, la auditoria a la Red Asistencial Junin del Seguro Social de

Salud (Essalud), correspondiente al Plan Anual de Control 2016 del Organo

de Control Institucional (OCI), aprobado mediante Resolucion de Contraloria

n.

° 067-2016-CG del 15 de febrero de 2016, registrada en el Sistema de



Control Gubernamental (SCG) con el cddigo n.° 2-0251-2016-006. El Jefe
del OCI comunicé a la Presidencia Ejecutiva de Essalud el inicio de la
auditoria con carta n.° 1968-OCI/GCI-ESSALUD-2016 de 19 de setiembre de
2016. Entre las principales recomendaciones a las que se arrib6d, son las
siguientes:
Que, el jefe de la Oficina de Administracion implemente procedimientos
de gestion en los servicios de lavado y planchado de ropa hospitalaria,
alimentacion y nutricion, que permita asegurar el cumplimiento de los
términos contractuales, cuyos resultados deben incluirse en el informe
técnico, previo al otorgamiento de la Conformidad de Servicios y pago al
contratista.
El jefe de la Unidad de Adquisiciones, Ingenieria Hospitalaria y
Servicios, consolide y coordine oportunamente la incorporacion en el Plan
Anual de Contrataciones (PAC), haciendo las gestiones ante la Oficina de
Evaluacion, Desarrollo y Control de la Gerencia Central de Logistica, a
fin de no incurrir en fraccionamientos.
Que el jefe de la Oficina de Administracion, ordene al jefe de la Unidad de
Adquisiciones, Ingenieria Hospitalaria y Servicios, proceda a la
organizacion y foliacion de los expedientes de contrataciones de los
diferentes procesos de seleccion locales, delegadas y directas de bienes y
servicios.
El Jefe de la Oficina de Administracion, disponga que el jefe de la Unidad
de Adquisiciones, Ingenieria Hospitalaria y Servicios y el jefe de

Almacén Central, elaboren una propuesta de solucion para ser presentada



ante el Director de la Red Asistencial y gestionada a los niveles
correspondientes, a fin de superar las deficiencias y limitaciones que
presenta el ambiente fisico del Almacén Central, para el almacenamiento,
conservacion de las caracteristicas, calidad de los medicamentos y

material médico.

1.2 Planteamiento del Problema
La auditoria administrativa coadyuva al cumplimiento de metas de una
organizacion. En opinion de Ortiz (2012): “la auditoria administrativa es el
conjunto de procedimientos destinados a garantizar que durante el proceso
de la realizacion de todo acto administrativo se adopten las acciones
correctivas que fuesen necesarias para asegurar el cumplimiento de las
disposiciones legales, el logro de metas y objetivos programados y la

correcta administracion de personal”.

En tanto, Sebastiani (2013), considera a la efectividad como: “la referencia a
la capacidad o habilidad que puede demostrar una persona, un animal, una
maquina, un dispositivo o cualquier elemento para obtener determinado

resultado a partir de una accion”.

Las diversas entidades del Estado generan una gran desconfianza en la
poblacién. En un estudio realizado en octubre del 2016, impulsado por el
periodico El Comercio se da cuenta que “la lista de las peores 11

instituciones son: la CONFIEP (23%), la CGTP (25%), el Poder Judicial
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(28%), los Sindicatos (31%), la Contraloria General de la Republica (32%),
las Iglesias Evangélicas (34%), el Poder Ejecutivo (36%), la Policia

Nacional (36%), la Fiscalia de la Nacion (37%) y la Television (38%)”.

Pese a ello, en muchas instancias del Estado no existe la voluntad de contar
con una gestion estatal moderna que promueva mejoras en la gestion publica
que permitan responder las necesidades y expectativas de una poblacion que
va creciendo afo a afio (segun el INEI, el aumento de tasa de crecimiento

anual es de un 1.13%).

En diversas entidades se promueve en mayor grado la ejecucion de la
auditoria financiera. Se incide mas en realizar examenes de informacion
presupuestal dejando de lado la evaluacion independiente sobre el
rendimiento de una determinada entidad con lo cual se propenderia a una
mejor atencion, tanto a su publico interno como externo. Pese a sus enormes
ventajas es desestimado, dando sélo prioridad a la auditoria financiera, que
también es importante pero no constituye la Unica herramienta de gestion.
Maxime cuando paises como Meéxico, Brasil entre otros inciden en la
auditoria administrativa en favor de una Optima gestion institucional de sus

organismos estatales.

La auditoria administrativa incide en incrementar la confianza entre la
poblacion beneficiaria y las entidades del estado. Porque si el rendimiento de

una institucion es satisfactorio el impacto en la poblacion sera positiva y se
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despajara la desconfianza, las frustraciones y otros factores que, incluso, son
caldo de cultivo para los conflictos sociales que se vienen originando en

varias jurisdicciones del pais.

Un Estado moderno tiene que promover la identificacion de oportunidades de
mejoras en su rendimiento, implementar acciones que mejoren su accionar,
que promueva la implementacion de una gestion por resultados y una
rendicion de cuentas. Ello genera las condiciones de contar con instituciones
con altos grados de efectividad lo cual redundara en mejorar la calidad de

vida de los ciudadanos, razén de ser del Estado.

Gran parte de las instituciones del Estado cuentan con herramientas de
gestion. Tienen su Plan Estratégico Institucional (PEI) donde estan delineados
los objetivos, las metas, la vision, la mision y todos los factores de gestion
que encaminarian una gestion institucional eficiente, pero lamentablemente
no se aplican. Al personal que corresponda poco o0 nada le interesa, desconoce
0 no esta capacitado para cumplir tan importante herramienta, pese a su

impacto en la eficacia organizacional.

El campo en el cual se desenvuelve la auditoria administrativa como: la
eficiencia, la eficacia y la economia (EEE) constituyen parametros
importantes para darle un nuevo rostro de atencion al Seguro Social de Salud,
donde la desconfianza tanto de su publico interno como externo se acrecienta

dia a dia.
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1.2.1 Problema General
¢De qué manera impactard la auditoria administrativa en el
funcionamiento de la Red Asistencial Junin del Seguro Social de

Salud, periodo 2017?

1.2.2 Problemas Especificos
- ¢Los componentes de la auditoria administrativa impactara en el
logro de los objetivos y metas organizacionales en el Seguro

Social de Salud sede Huancayo, periodo 2017?

- ¢La ejecucion de la auditoria administrativa impactard en el
funcionamiento de los procedimientos administrativos del Seguro

Social de Salud sede Huancayo, periodo 2017?

- ¢La implementacién de las recomendaciones de la auditoria
administrativa influirdn en el funcionamiento del Seguro Social de

Salud sede Huancayo, periodo 2017?

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
Determinar el impacto de la auditoria administrativa en el
funcionamiento de la Red Asistencial Junin del Seguro Social de

Salud, periodo 2017.
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1.3.2 Objetivos especificos

- Demostrar el impacto de los componentes de la auditoria
administrativa en el logro de los objetivos y metas organizacionales

en el Seguro Social de Salud sede Huancayo, periodo 2017.

- Analizar el impacto de la ejecucion de la auditoria administrativa
en los procedimientos para el funcionamiento administrativo del
Seguro Social de Salud sede Huancayo, periodo 2017.

- Determinar la influencia de la implementacion de las
recomendaciones de la auditoria administrativa en el
funcionamiento del Seguro Social de Salud sede Huancayo,

periodo 2017.

1.4 Justificacion

1.4.1 Justificacion de la investigacién

1.4.1.1 Justificacion tedrica
La investigacion incide en el impacto que tiene la auditoria
administrativa en la efectividad en una de las organizaciones
mas quejadas y con altos indices de desconfianza por parte de

los peruanos.
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Su importancia radica en enfocar la causalidad existente entre
la aplicaciéon de la auditoria administrativa e impacto en el
funcionamiento de una organizacion; siendo ello una
contribucion a la sociedad ya que el fortalecimiento de las
instituciones mejorara la calidad de vida de los ciudadanos.
Lo cual, motivara la aplicacion de la auditoria administrativa

en forma més permanente tal y como lo realizan otros paises.

Teniendo en consideracién que este tipo de control
contribuye en la mejora de la gestion de los recursos pablicos
al evaluar el desempefio, identificar oportunidades de mejora
continua, desarrollar recomendaciones y promover acciones
correctivas a los planes, programas, proyectos,

procedimientos administrativos entre otros.

Asimismo, facilitara a los responsables de las organizaciones
una correcta toma de decisiones, aplicar los correctivos
necesarios y, por sobre todo, mejorar la responsabilidad ante

el pablico.

Justificacion préctica
La presente investigacion, a través del estudio que se ha
propuesto, busca optimizar mejor los recursos administrativos

de la gestion de la Red Asistencial de Salud de Junin, de
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forma que pueda beneficiar a los ciudadanos que hacen uso,

de los servicio de dicha entidad.

Justificacion metodoldgica

La presente investigacion se realiz6 en base a los canones de
la metodologia de la investigacion cientifica. Con el
conocimiento y la experiencia profesional se identifico el
problema de la investigacién, se delinearon los objetivos, se
planted la hipotesis, el nivel de la investigacion, el disefio, la
operacionalizacion de variables, la poblacién, el muestreo, el
instrumento, la recoleccion de los datos y su respectiva

tabulacion.

Para lograr la determinacion: si la auditoria administrativa
impacta en el funcionamiento de la organizacion, se planted
un cuestionario aplicado a los funcionarios de las diversas
areas de la entidad. Para evitar el sesgo quien ejecutd el
referido instrumento fue una persona ajena a la investigacion.
Con apoyo del software informéatico se procesé los datos,
posteriormente se plante6 las recomendaciones y las

desviaciones inherentes de la investigacion.



16

1414 Justificacion social

La presente investigacion, realizado a través del estudio
propuesto, busca optimizar mejor los instrumentos
administrativos de gestion en la Red Asistencial de Salud de
Junin y ademas, servird como fuente a futuras investigaciones
que deseen estudiar la auditoria administrativa y su impacto

en las entidades.

1.5 Alcances y limitaciones

La presente investigacion se delimito bajo los siguientes parametros:

1.5.1 Delimitacion espacial:

1.5.2

153

Este trabajo de investigacion tuvo como ambito de aplicacion la Red

Asistencial de Junin — Essalud.

Delimitacion temporal:
La investigacion se realiz6 en el periodo comprendido entre los

meses de marzo y setiembre del afio 2017.

Delimitacion social:
Para la recoleccion de los datos se trabajo con los funcionarios
publicos de las diversas areas que conforman la Red Asistencial de

Junin - Essalud.
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1.5.4 Delimitacion conceptual:

Los principales conceptos desarrollados son los siguientes:

Auditoria Administrativa:

- Efectividad

- Transparencia del Seguro Social

- Mejora continua del Seguro Social
- Optimizacion en el Seguro Social
- Eficacia

- Eficiencia

- Economia

1.6 Definicion de las variables
1.6.1. Auditoria administrativa
La auditoria administrativa, es de vital importancia para la
administracion porque permite detectar los puntos débiles de las
acciones administrativas de la entidad, a fin de ponerles correctivos a
tiempo. De aqui concluye que es necesario reconocer e identificar los
riesgos en la auditoria operacional para poder aplicar los correctivos
necesarios como aporte al estudio se tiene la deteccion de riesgos en

la Auditoria Operacional.

Los objetivos de la Auditoria Administrativa son:

- Determinar el grado en que se estan logrando los resultados o

beneficios previstos por la normativa legal, establecidas por la



1.6.2.

18

propia entidad.

- Establecer si la entidad adquiere, protege y utiliza sus recursos de
manera eficiente, eficaz y econdémica.

- Determinar si la entidad, ha cumplido con las leyes y reglamentos

aplicables en materia de eficiencia, eficacia y economia.

- Establecer si los controles gerenciales implementados en la

entidad son efectivos y aseguran el desarrollo eficiente de las

actividades y operaciones.

El concepto de auditoria administrativa representa la conjuncion de
una técnica de control ya existente y una disciplina que se inicia
formalmente y que continua desarrolldndose con nuevos enfoques, de
ahi la existencia de diferentes definiciones en este campo, la cuales
enmarcan la asociacion de los dos términos y su aplicacion en las
organizaciones, con base en enfoques que dan relevancia a los
procedimientos, ya sea en su operatividad o control; también se
emplean expresiones relativas a la admiracion y a las irregularidades
dentro de ella, asi como en los métodos y eficiencia en general

(Sebastiani: 2013).

Eficiencia
Se puede definir a 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
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objetivos con los mismos 0 menos recursos.

Mientras que la eficiencia consiste en la medicién de los esfuerzos que
se requieren para alcanzar los objetivos. El costo, el tiempo, el uso
adecuado de factores materiales y humanos, cumplir con la calidad
propuesta, constituyen elementos inherentes a la eficiencia. Los
resultados mas eficientes se alcanzan cuando se hace uso adecuado de
estos factores, en el momento oportuno, al menor costo posible y

cumpliendo con las normas de calidad requeridas.

Eficacia
Los sistemas de control interno funcionan a distintos niveles de
eficacia. De la misma forma, un sistema determinado puede funcionar

de manera diferente en momentos distintos.

Cuando un sistema de control alcanza el estdndar a continuacion,

puede considerarse un sistema “eficaz”.

El control interno puede considerarse eficaz si: i) Se estan logrando
los objetivos operacionales de la entidad; ii) Disponen de informacion
adecuada hasta el punto de lograr los objetivos operacionales de la
entidad; iii) Si se prepara de forma fiable la informacién financiera,
econdmica y patrimonial de la entidad; y, iv) Si se cumplen las leyes y
normas aplicables, mientras que el control es un proceso, su eficacia

es un estado o condicion del proceso en un momento dado, el mismo
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que al superar los estandares establecidos facilita la eficacia de la

gestion institucional.

La determinacion de si un sistema de control es “eficaz” o no y su
influencia en la eficacia de los servicios, constituye una toma de
postura subjetiva que resulta del andlisis de si estan presentes y
funcionando eficazmente los cinco componentes: entorno de control,
evaluacion de riesgos, actividades de control, informacion y

comunicacion y supervision.

Economia:
La presente variable mide las condiciones en que una determinada
empresa adquiere los recursos financieros, humanos y materiales. De
este modo, como indican (Redondo Duran, R., Llopart Perez, X. &
Duran Juve, D., 1996) mencionan que: “para que una operacion sea
econdmica, la adquisicion de recursos debe hacerse en tiempo
oportuno y a un coste lo méas bajo posible, en cantidad apropiada y en
calidad aceptable. La economia se produce cuando se adquieren los
recursos apropiados al mas bajo coste posible; por tanto, se trata de
comparar unos inputs con otros inputs, teniendo en cuenta los
factores de calidad, cantidad y precio”.

Efectividad
Se sefiala que la efectividad se define como la “cuantificacion del

logro de la meta”.
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Cuando se habla de efectividad, se estd haciendo referencia a la
capacidad o habilidad que puede demostrar una persona, un animal,
una maquina, un dispositivo o cualquier elemento para obtener

determinado resultado a partir de una accion.

Guinart (2013) por ejemplo refiere que “el valor, efectiva o
potencialmente creado, no puede medirse en base exclusivamente a
los productos (outputs), ya que éstos en general carecen de una
significacion propia, sino en relacion con los resultados e impactos
(outcomes) que generan. Los indicadores de efectividad constituyen
un valioso complemento de los indicadores de eficiencia, dado que la
eficiencia en el ambito de la gestion publica debe entenderse como
relacion entre costes y valor efectivamente producido (impacto). Por
esta razon, se debe procurar maximizar el valor efectivamente creado
a través de la actuacion de los poderes publicos, minimizando los

recursos utilizados para conseguirlo”.

1.6.6. Calidad:
Esta variable tiene como finalidad evaluar los estandares de calidad a
cada uno de los procesos que integran el sistema de gestion. La misma
pasa por una evaluacion del sistema teniendo como parametros los

modelos idoneos de gestion.
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Importancia
La investigacion sustenta su importancia en el sentido de motivar la
aplicacion de nuevos enfoques o aplicar herramientas de gestion como la

auditoria administrativa para mejorar la eficiencia institucional.

Con ello se promueve la mejora del aparato estatal, ya que al tener como
directriz que una organizacion sea eficiente, eficaz y econémica en sus
procedimientos se estaria incidiendo en responder a las necesidades de una
poblacién que desconfia de la institucionalidad del pais. Situacion que se
agudiza por el incremento de la poblacion y la falta de impulsar una real

modernizacion del Estado.

El impacto directo se tendra que traslucir en la poblacion del estudio en
mencion, ya que, al generar cambios en la gestion de la institucion, éste

estaria cumpliendo su rol fundamental: que es la de servir al ciudadano.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Teorias generales relacionadas al tema

2.1.1. Auditoria administrativa
La auditoria administrativa es una herramienta del campo de la
administracion que tiene como objetivo fundamental lograr que una
organizacion pueda tener la posibilidad de generarse una
transformacion en si misma y, a partir de ello, desarrollarse de forma

efectiva.

La misma corresponde a una evaluacién objetiva, sistematica,
profesional del desempefio o rendimiento de la entidad orientada a
mejorar la eficiencia, eficacia, economia y calidad de los servicios que
realizan las entidades publicas con el objetivo de hacer un buen uso de
los recursos publicos, ademas de facilitar la toma de decisiones de los
responsables. Adoptando acciones correctivas y mejorando su

responsabilidad ante el pablico.

La esencia de la auditoria administrativa corresponde a la
investigacion, para considerar las experiencias y convertirlas en
conocimiento; y asi, se comprenda en donde esta la organizacion, por

qué se estanco alli, de donde parti6 y a dénde se pretende llegar.
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Forma parte de una estrategia de cambio, que para concretarse
necesita de decisiones claras y oportunas por parte de la alta direccion.
Pero las mismas, tienen que ser empoderadas y aceptadas por todo los

integrantes de la organizacion.

La Auditoria Administrativa forma parte de un proceso del desarrollo
institucional; por lo que se necesita tener en cuenta las experiencias,
puntos de vista, el ejercicio de una autocritica y otros factores en cada
uno de los estamentos conformantes de la organizacion a efectos de

lograr los resultados deseados.

También es considerada como la revision analitica total o parcial de
una organizacién con el propdsito de precisar su nivel de desempefio y
perfilar oportunidades de mejora para innovar el valor y lograr una
ventaja competitiva sustentable. Con esta herramienta se impulsa el
crecimiento de las organizaciones, “toda vez que permite demostrar en
qué areas se requiere de un estudio mas profundo, qué acciones se
pueden emprender para subsanar deficiencias, como superar
obstaculos, como imprimir mayor cohesion al funcionamiento de las
mismas, y sobre todo, un analisis causa — efecto que concilie de forma
congruente los hechos con las ideas”. (Franklin Finkowsky, 2013,
pag. 12).

Del mismo modo, la auditoria administrativa es considerada como el

conjunto procedimental cuyo objetivo es garantizar que en todo acto
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administrativo, y sus respectivos procedimientos, se adopten las
medidas correctivas necesarias para el cumplimiento de las
disposiciones contenidas en las normas administrativas, el logro de
objetivos y metas programados; asi como una correcta administracion

de personal.

En tanto, las Normas Internacionales de Entidades Fiscalizadoras
Superiores (ISSAI 300) definen a la auditoria administrativa como “la
revisién independiente, objetiva y confiable sobre si las acciones,
sistemas, operaciones, programas, actividades u organizaciones del
Gobierno operan de acuerdo con los principios de economia,
eficiencia y eficacia, y sobre si existen areas de mejora” (Comité de
Normas Profesionales de la INTOSAI, 2006). También afiade que la
auditoria de desempefio busca brindar nueva informacion, andlisis o
perspectivas, y cuando corresponda recomendaciones de mejora, y
agrega que dichas auditorias proporcionan nueva informacion,

conocimiento o valor, debido a:

- Genera nuevas perspectivas analiticas (analisis 0 nuevas
perspectivas mas amplias 0 mas profundas).

- Hace més accesible la informacion existente a las diversas partes
interesadas.

- Motiva una vision o conclusion independiente y rectora basada en

la evidencia de auditoria.
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- Proporciona recomendaciones basadas en un andlisis de las

desviaciones de auditoria.

Asi también se define a la auditoria administrativa como el “exameny
evaluacion de la efectividad de los procedimientos seguidos por la
unidad econémica, poniendo de relieve el resultado de la gestion
llevada a cabo por cada una de las areas de responsabilidad vy el
grado de cumplimiento de las metas u objetivos que en un momento

establecid la direccion” (Alvarez Aguilar, 2008, pag. 72).

2.1.2 Sustento de la auditoria administrativa
La auditoria administrativa se basa en los fundamentos siguientes:
- Universalidad:
La labor de la auditoria administrativa tiene alcance a cada uno de
los componentes y actividades de la organizacion. Con ello se
impacta a las estructuras organicas y funcionales, sistemas,

procesos entre otros conformantes del sistema organizacional.

- Character Integral:
Los egresos generados a partir de promover logros econémicos y
sociales tienen que ser evaluados por un conjunto de acciones

enmarcados en la auditoria administrativa.

- Acceso a la Informacion:
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Son un conjunto de prerrogativas que permiten que el auditor
tenga todas las facilidades de acceso a documentaciones, datos,

evidencias, etc.

- Objetividad

Todas las acciones de control deben realizarse dejando de lado
todo tipo de concepciones subjetivas; primando la imparcialidad

en cada uno de los procesos de control.

- Autonomia Funcional
Se refiere a las condiciones que tienen que generarse para realizar
una labor sin intromision de ningdn tipo. La determinacion de
independencia tiene que ser promovido por la alta direccion de la

organizacion.

2.1.3 Objetivos de la auditoria administrativa

Los objetivos de la auditoria administrativa encaminan las actividades
hacia los logros especificos que se esperan, y se consideran como
precisar el logro de objetivos y metas relacionados a la dacion del bien
0 servicio publico, del mismo modo se hace incidencia en los factores

que los podria limitar.
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Asimismo, podriamos considerar como objetivos la determinacion de
los controles pertinentes, verificando si la informacion proveida es
suficiente y necesaria y si la misma es utilizada estratégicamente en

el proceso de toma de decisiones.

Para mayor precision enmarcamos los objetivos bajo los siguientes

considerandos:

- De control:
El esfuerzo se enmarca en implementar la auditoria de control
administrativa en la organizacion. Asi evaluar como esta la

organizacion y compararla con estandares preestablecidos.

- De productividad:
Objetivo que antepone un buen aprovechamiento de los recursos
con que cuenta una organizacién. Por lo que la auditoria
administrativa tiene que encauzar sus esfuerzos, desde su ambito,

para el logro de los mismos.

- De organizacion
El aporte de la auditoria administrativa incide en la implementacion
de una estructura organizacional, sus funciones, competencia y

otros.
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De servicio
Evaluacion para poder constatar qué tipo de servicio viene
ofreciendo la organizacién en relacion a las expectativas y

satisfaccion de los clientes.

De calidad
La auditoria motiva mejoras en la actuacion de cada uno de los
integrantes de la organizacion, porfiando brindar servicios y/o

productos bajo ese parangon de calidad.

De cambio
Promueve que la organizacion sea mas receptible a los cambios
internos o externos. Teniendo en consideracion que los cambios en

organizaciones son una constante.

De aprendizaje
La auditoria se enfoca en representar mecanismos de aprendizaje
institucional, asi se analice las experiencias positivas y negativas.

Capitalizando las positivas en pos de oportunidades de mejora.

De toma de decisiones
Conforma la plataforma de soporte para una correcta toma de

decisiones por parte de la direccion, tras el suministro de
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informacidn analizada y pormenorizada.

- De interaccion
Ayuda a asentar el tipo de relacion que emprendera la organizacion

con los entes a nivel interno, externo y medio.

- De vinculacion
Facilita a que se constituya en una ligazén entre la organizacion y

el contexto globalizado.

2.1.4 Propositos de la auditoria administrativa
La auditoria de desempefio contiene los siguientes propositos:
- Evaluacion del desempefio o rendimiento.
- ldentificacion de oportunidades de mejora.
- Desarrollo de recomendaciones para promover mejoras u otras
acciones correctivas.
2.1.5 Criterios de la auditoria administrativa
Son consideraciones existentes que permitan al auditor realizar la
Auditoria de manera efectiva:
- Exactitud
El sistema de control tiene que tener como aspecto fundamental la
exactitud, solo asi podra generar confianza al producir datos

validos y fiables. Asi se tomarian acciones inmediatas y adecuadas.
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- Oportunidad
Un sistema de control tiene que generar informacion oportuna para
fortalecer el desempefio de una determinada unidad. De lo
contrario se estaria generando efectos perniciosos en contra del

desempefio eficiente de la unidad.

- Economia
Debe existir un equilibrio en lo que se invierte en la
implementacion de un sistema de control y los beneficios que se
obtiene. Por estrategia se debe motivar los controles necesarios

para lograr los resultados deseables.

- Flexibilidad
Este criterio sefiala que un control efectivo tiene como
caracteristica principal el de la flexibilidad para adaptarse a los
cambios sean estos positivos 0 negativos, visionando aprovechar

las oportunidades que se generan en esos escenarios.

- Comprension
Los controles tienen que ser entendidos por los usuarios. Sistemas
de Control que tengan complejidad de comprender fomentaran

errores, trabajadores frustrados y por ende sera ignorado.
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- Racionalidad
Este criterio configura que las normas de control tienen que tener el
caracter de razonabilidad y ser alcanzables. Si tienen el caracter de
ser irrazonables y elevadas generardn una desmotivaciéon en el
trabajador. La norma de control tiene que incidir en motivar a los
trabajadores a generar desempefios altos, pero no deben desmotivar

0 promover engaos.

- Excepcionalidad
Este criterio otorgara facilidades a la Alta Direccién en el sentido
de que no se vea recargada de informacién sobre desviaciones de
las normas.
Consiste en ubicar e implementar dispositivos de control en lugares

estratégicos de la organizacion.

- Accién Correctiva
El sistema de control eficiente debe indicar cuando se presenta la
desviacion de una norma como primer paso. En un segundo
momento debe recomendar qué accion de enmienda de la

desviacion se debe realizar.

2.1.6 Alcance de la auditoria administrativa

El area de influencia de la auditoria administrativa se desarrolla en
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cada uno de los estamentos integrantes de la organizacion, incidiendo

en las siguientes dimensiones: estructura, niveles, relaciones y formas

de actuacion.

El alcance de la auditoria incluye aspectos como los siguientes, como

sefiala (Franklin Finkowsky, 2013, pags. 16-17):

Naturaleza juridica:
Marco juridico que proporciona contexto y sirve de base normativa

a las acciones de una organizacion.

Criterios de funcionamiento:
Pautas que dicta una organizacion para encauzar su desempefio

organizacional.

Estilo de Administracion:

Corresponde a la forma y/o tipo de gestion de una organizacion.

Enfoque estratégico:
Son los mecanismos Yy estrategias que sigue la organizacion para la

consecucion de sus fines.

Sector de actividad:

Sector o division econdmica en la cual se ubica la organizacion.
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Giro industrial:

Actividad en la cual se desarrolla la organizacion.

Ambito de operacion:

Area 0 &mbito de accién en que opera una organizacion.

Tamarnio de la organizacion:
Se detalla la dimension de la organizacion.
Numero de empleados:

Planta laboral de que dispone una organizacion.

Relaciones de Coordinacion:
Nivel de interaccién e integracion de las actividades de los

diferentes &mbitos de la organizacion.

Desarrollo tecnologico:
Grado de desarrollo de la tecnologia de la informacion en la

organizacion.

Sistemas de comunicacion e informacion:

Red de intercambio de informacion, conocimientos y experiencias.

Nivel de Desempeiio:

Logro de los objetivos de una organizacién, producto de su gestion.
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Trato a clientes:

Atencion a los clientes internos y externos de la organizacion.
Entorno:

Elemento fuera de las fronteras de la organizacién que ejercen
influencia en sus acciones y formas de operar.

Generacion de bienes, servicios, capital y conocimiento:

Gestion de los recursos de una organizacion por medio de diversos

procesos para hacerla competitiva.

Sistemas de calidad:
Normalizacion de la calidad de los productos y servicios de una

organizacion.

2.1.7 Aspectos de la auditoria administrativa:

Se caracterizan por ser unidades conformadas que al ser evaluados en

forma conjunta permiten conocer el andlisis del desempefio de la

organizacion o institucion, sobre todo, en lo que refiere a la

produccidn de bienes o servicios, siendo estos:

Eficacia:

Es la dimension que se basa en el logro de metas, objetivos,
resultados previamente planificados y establecidos. Esta dimension
debe medirse no solo por las capacidades incrementadas sino por el

uso que los beneficiarios realicen de esas capacidades ya que los
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resultados no son inmediatos.

Eficiencia:

Esta dimensidn tiene como indicador la relacion existente entre: los
bienes o servicios que se producen o0 se entregan y los recursos
utilizados para tal fin, en comparacién a un estandar de desempefio

establecido.

Economia:

La presente dimension mide las condiciones en que una
determinada empresa adquiere los recursos financieros, humanos y
materiales. De este modo, como indican (Redondo Duran, R.,
Llopart Perez, X. & Duran Juve, D., 1996) mencionan que: “para
gue 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 méas bajo
coste posible, por tanto se trata de comparar unos inputs con otros
inputs, teniendo en cuenta los factores de calidad, cantidad y
precio”.

Calidad:

Esta dimension tiene como finalidad evaluar los estandares de
calidad a cada uno de los procesos que integran el sistema de
gestion. La misma pasa por una evaluacion del sistema teniendo

como parametros los modelos iddneos de gestion.
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2.1.8 Metodologia de la auditoria administrativa
La metodologia de la auditoria administrativa tiene como objetivo
generar lineamientos claramente definidos para que las diferentes
acciones, en todo el proceso de ejecucion, se desarrollen en forma

organizada, programada y sistematica.

Ademas, facilita el trabajo del auditor al otorgarle una sistematizacion
de la informacion con la cual se estd trabajando, situacion que le
permitira adentrarse con profundidad al campo de accién previamente

delineado.

a) Etapas de la metodologia de la auditoria administrativa

v' Planeacién:
Corresponde a la etapa donde se visiona en forma secuencial y
ordenada, cada una de las etapas que se desarrollaran a lo largo,

del proceso de auditoria.

En la misma se incide en la correlacion logica de instrumentos,
objetivos y métodos; teniendo en consideracion el correlato
existente: los fines que se persiguen, y los medios empleados para

lograrlo.

En esta etapa se tiene en consideracion dos elementos importantes
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para la evaluacion de la organizacion: el proceso administrativo y

los elementos especificos que participan en el funcionamiento.

Proceso administrativo:

Se identifican las etapas del proceso administrativo, analizando
sus caracteristicas y su disefio estructural con lo cual se permite
realizar un analisis l6gico de la organizacién, asi del cémo se
interrelacionan cada una de las partes de la organizacién

englobado en la gestion organizacional.

Con ello se logra conocer la esencia de cada una de las etapas.
Siendo punto inicial para el anélisis de la organizacion en todos

Sus componentes.

Elementos especificos:

Aqui se incluyen una relacién de elementos especificos que
forman parte del proceso administrativo. Elementos que tienen
sus propositos y funciones especificas. Lo cual, nos ayudara a

determinar el peso que representa su funcion.

Recopilacion de informacion:
Se enfoca al registro y acopio de informacion, hallazgos,
evidencias que luego seran examinadas objetivamente. Un mal

proceder estaria generando retrasos en los procesos, recapturas de
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informacion y otras dificultades. Por lo que debe realizarse un
trabajo exhaustivo teniendo en consideracion el objetivo de la

auditoria.

Bases tedricas especializadas sobre el tema

2.2.1 Auditoria de desempefio

(Ramirez Pompa, L. & Otros., 2001) considera que la Auditoria de
Desempefio, que también es conocida como de Gestion, “es un
examen que se realiza en una entidad para establecer el grado de
economia, eficiencia y en la planificacion, control y uso de sus
recursos y comprobar la observancia de las disposiciones pertinentes,
con el objetivo de verificar la utilizacion mas racional de recursos y

mejorar las actividades primarias examinadas”.

Y es que “una auditoria sobre el desempefio es una revision
sistematica, interdisciplinaria, organizada, objetiva, propositiva,
independiente y comparativa del impacto social de la gestién publica,
tanto de las actividades gubernamentales enfocadas en la ejecucion
de una politica general, sectorial o regional, como de aquellas
inherentes al funcionamiento de los entes publicos” (Salcedo Aquino,

2011, pag. 26)
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Se menciona que existen tres fases 0 sucesos que deben tomarse en
cuenta para el desarrollo de la Auditoria de Desempefio:

planeamiento, ejecucion e informe.

(Valeriano Ortiz, 1997, pag. 53), citando a Pardo Vega, opina que la
auditoria de desempefio “es el examen y evaluacion integral, objetiva,
sistematico, analitico, constructivo e independiente de la performance
de una empresa, de sus procedimientos, sus procesos operativos, sus
resultados, de la adecuacion y funcionalidad de sus recursos y
administracion; efectuado por un experto en evaluaciones con el fin
de emitir recomendaciones que contribuyan a la optimizacion de la
economia, eficiencia, efectividad y cumplimiento de la gestion

empresarial”.

Williams (2005) sefiala de forma diadfana que la Auditoria de
Desempefio puede ser de una funcién especifica, un departamento o
grupo de departamentos, una division o grupo de divisiones o de la
empresa en su totalidad. Algunas auditorias abarcan una combinacion
de dos 0 més de dichas areas. Por ejemplo en el estudio de una rutina
de pedidos recibidos por el departamento de ventas, de investigacion
puede incluir en dicho departamento las diversas rutinas observadas
para el procesamiento de contabilidad, procedimiento y cualidades del
personal que aprueban el crédito del cliente. Otro ejemplo es la

valoracion de métodos de distribucion para la mercancia terminada y
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enviada de la fabrica al almacén y de este a las distintas sucursales o
distribuidores, junto con una investigacion del estado de las

existencias en los puntos indicados.

En tanto para (Rojas, 2008) la Auditoria de Desempefio examina en
forma detallada cada aspecto operativo de la organizacion, por lo que,
como considera (Lopez Saavedra, 2006) en su trabajo de
investigacion, en la determinacion del alcance debe considerarse lo

siguientes aspectos, los cuales citamos como la autora sefiala:

Logro de los objetivos institucionales; nivel jerarquico de la
entidad; la estructura organizativa; vy, la participacion individual de

los integrantes de la institucion.

Verificacion del cumplimiento de la normatividad tanto general

como especifica y de procedimientos establecidos.

Evaluacién de la eficiencia y economia en el uso de los recursos,
entendido como rendimiento efectivo, o sea operacion al costo
minimo posible sin desperdicio innecesario; asi como, de la
eficacia en el logro de los objetivos y metas, en relacion a los
recursos utilizados.

- Medicion del grado de confiabilidad, calidad y credibilidad de la

informacidn financiera y operativa.
- Atencion a la existencia de procedimientos ineficaces 0 mas

costosos; duplicacion de esfuerzos de empleados u organizaciones;
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oportunidades de mejorar la productividad con mayor
tecnificacion; exceso de personal con relacion al trabajo a efectuar;
deficiencias importantes, en especial que ocasionen desperdicio de
recursos o perjuicios econoémicos.

- Sobre el alcance de la auditoria, debe existir acuerdo entre los
administradores y auditados; el mismo debe quedar bien definido
en la fase de Conocimiento Preliminar, porque permite delimitar el
tamanfo de las pruebas o sea la seleccidn de la muestra y el método
aplicable, ademéas medir el riego que tiene el auditor en su trabajo.

2.2.2 Efectividad

Entendiendo lo expuesto por (Terry, 1984), es posible sostener que la
efectividad, significa el grado o indicador en el que la institucion logra
los objetivos y metas fijados por los directivos o exigidos por la
sociedad. En ese sentido, podemos sefialar de manera concisa que la
eficacia, es la virtud, fuerza y poder derivada a la gestién, en tanto que
la efectividad significa el grado en el que se logran los objetivos

institucionales.

Sostiene (Pajuelo Flores, 2001, pag. 24), que: “la forma en que se
obtienen un conjunto de resultados refleja la efectividad, mientras que
la forma en que se utilizan los recursos para lograrlos se refiere a la
eficiencia. La efectividad es la medida normativa del logro de los

resultados. La institucion dispone de indicadores de medicion de los
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logros de los servicios que presta. Cuando se logren dichos resultados

0 estandares, se habra logrado el objetivo”.

Para obtener eficacia tienen que darse algunas variables como:

a) Cualidades de la organizacién humana;

b) Nivel de confianza e interés;

c¢) Motivacion;

d) Desempefio;

e) Capacidad de la Organizacion;

f) Informacién y comunicacion;

g) Interactuacion efectiva;

h) Toma de decisiones efectiva.

Para (Terry, 1984, pag. 66), “si la institucion dispone de estas
variables, refleja el estado interno y la salud de dicha entidad.
Depende de la fuerza financiera o econdémica; pero deben tener en
cuenta algunas medidas de eficacia administrativa”. Asi, este autor

cita por ejemplo:

a) Elevados niveles de moral de los empleados y satisfacciones en

el trabajo;

b) Bajos niveles de rotacion;



44

c) Buenas relaciones interpersonales;

d) Percepcion de los objetivos de laentidad;

e) Buena utilizacion de la fuerza laboral calificada.

Existen en la doctrina administrativa, quienes sostienen que entre la
eficiencia y efectividad no existe vinculacion alguna; ya que una
organizacion puede ser eficiente operativamente, mas no asi efectiva
y en viceversa; aunque admiten que seria mucho mas ventajoso Si
ambas categorias estuviesen presentes en cualquier proceso. A lo
mismo, indican que, en el caso de la administracion publica, ambos

criterios suelen estar ausentes.

Por otro lado, de lo que se puede entender de lo indicado por
(Marchiaro Rafaelino, 2008), si la alta gerencia de una institucion,
Ileva un control y administracion de formas correctas, se estd en la
senda de la eficiencia, esto es, la utilizacion adecuada de los recursos
publicos de la organizacion; y cuando se hace uso de evaluaciones de
resultados, con el fin de verificar si los procedimientos se realizan en
conformidad con las normativas de la entidad, se esta hablando de
eficacia, esto es el logro de los objetivos y metas utilizando los
recursos disponibles. Por otro lado, cuando se busca una inclinacion
entre la operacion de costo beneficio, hacia los beneficios,
involucrando el uso de menores costos, se esta en el marco de una

competitividad institucional.
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Asi mismo, de lo opinado por (Ruiz Villar & Diaz Ceron, 2006), hay
que comprender que la gestion efectiva simboliza un trabajo conjunto
de los colaboradores de la organizacion, con indices de mayor
productividad, lo que permitira el desarrollo de mayores habilidades
y destrezas; asi también, los preparard para que sean buenos
representantes de la gestion administrativa publica, lo que significa
un gran desafio para la alta gerencia; tareas que deben desempefarse

en el marco de un control interno.

Es por eso que deben indicarse los estandares de forma preliminar,
vinculados con los servicios prestados; asi también como con los
recursos que se utilizan, de modo que, sin ese andlisis previo, nos
encontrariamos ante estandares vacuos e imprecisos para evaluar una

gestion publica enmarcada en la efectividad.

De este modo, segun (Ruiz Villar & Diaz Cerén, 2006), la gestién

puede considerarse efectiva si:

a)  Se estan logrando los objetivos operacionales de la entidad;

b)  Disponen de informacion adecuada. basta el punto de lograr los
objetivos operacionales de la entidad,;

c) Si se prepara de forma fiable la informacion administrativa,
financiera, economica, laboral, patrimonial y otras de la
entidad; vy,

d) Si se cumplen las leyes y normas aplicables. Mientras que

la gestion institucional es un proceso, su efectividad es un
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estado o condicion del proceso en un momento dado, el
mismo que al superar los estandares establecidos facilita

alcanzar la efectividad.

Segun entiende (Chiavenato, 1998) desde una perspectiva amplia
de lo que significa efectividad en la gestion publica menciona que
los directivos de las instituciones tienen diversidad de técnicas para
lograr que los resultados se ajusten a los planes institucionales de

control interno.

Es importante, por ende, comprender y tener en cuenta que para la
efectividad de los directivos y administradores, debe considerarse la
voluntad de aprender la aceleracion en la preparacion del equipo
gerencial, asi como la importancia de la planeacién para la
innovacion evaluacion vy retribucion al equipo gerencial, los ajustes
de la informacion, la necesidad de la investigacion y desarrollo

gerencial, la necesidad de liderazgo intelectual, entro otros factores.

El proceso de transferencia de tecnologias y administracion en la
Gltima década ha venido creciendo paralelo al proceso de
modelizacion del pais, entrar a evaluar la efectividad de estas
tecnologias necesariamente implica: revisar en primera instancia de
manera exhaustiva el contexto socio econémico en el cual emergen,

de igual forma analizar las probleméticas que se presentan en el
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proceso de implementacion y finalmente delimitar las

caracteristicas fundamentales de su objetivo o razon de ser.

2.2.3 Valor publico

En un estudio presentado por el Instituto Federal Electoral en el afio
2012, se plantea que el término “valor publico” se puso en boga a
partir de la investigacion de Mark H. Moore, que se encuentra
plasmada en el libro Creating Public Value; Strategic Managment in
Government. En la obra se propone la utilizacion de la administracion
estratégica en vez de doctrinas tradicionales para crear instituciones
que puedan responder de manera mas efectiva a las necesidades de los

ciudadanos.

Hay que sefialar de manera precisa, que al final, lo que toda entidad
publica debe de priorizar es crear valor publico, que se refleje en el
bienestar colectivo. Véase lo que sefiala (Moore, 2006, pag. 45) “el
valor publico consiste en todos aquellos valores que los individuos y
los grupos voluntarios de individuos vinculan al Estado y a la
sociedad, més alla de su propio bienestar material, y que buscan
poner en ejecucion a través de acciones individuales o colectivas,

civicas o politicas”.

El valor publico creado por la organizacion publica deriva, en

principio, de los mandatos formales e informales de la organizacién
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como puntos de partida para instrumentar las propuestas de valor
publico. Estos mandatos son el conjunto de estrategias politicas,
programas y proyectos que de antemano tiene la organizacion desde su

fundacion (IEF, 2012)

De ahi que se sefiale que la efectividad de la gestion publica se
encuentra de manera ligada a la creacion de valor publico. Citando al
profesor (Moore, 1998) nos refiere que la efectividad puede
encontrarse determinada por tres factores importantes para su

aplicacion:

- Laimportancia crucial de tener un propdsito,

- Lanecesidad de reconocer la gestion politica como la funcion clave
de la gestion publica, y

- Lanecesidad de redefinir nuestras imagenes de la gestion operativa

para prestar mayor atencion a la innovacion.

(Moore, 1998, pag. 19) refiere que, el valor publico es “una estructura
de razonamiento practico que suponga una guia para el gestor

publico”.

Bien indica al respecto (Garcia Reategui, 2015, pag. 4), indica que
“con ello se buscaba reformular el enfoque tradicional de la gestion
publica que basaba su eficacia y eficiencia acorde con los mandatos

politicos, teniendo con ello gestores publicos con mentalidad de



49

administradores y no de gerentes, con una clara ausencia de liderazgo

en la prestacion de servicios publicos”.

Enfatizando al respecto, menciona (Conejero Paz, 2014, pag. 4) que
“los recursos publicos deben ser utilizados para incrementar el valor,

de igual modo como se genera valor en el sector privado”.

Es asi que se hacia el andlisis critico respecto de hablar de sobre el
valor publico, ya que este no solo debe encontrarse orientado al hecho
de referirnos a cuestiones monetarias sino principalmente a asuntos
relacionados a beneficios sociales que pueda percibir la colectividad

porque es el ciudadano el fin de toda gestion publica

(Blaug, 2006, pag. 24) sefala que, “el valor publico es aquello que el
publico valora, por lo que la administracion publica debe formar las
preferencias de los ciudadanos, pero también aprender de ellos, de

sus opiniones, intereses, experiencia y conocimiento colectivo”.

Se dice por ello que el concepto de valor publico (Kelly, G. & Muers,
S., 2002) “provee entonces una medida con la cual se puede evaluar
el desarrollo de las politicas y las instituciones publicas, la forma” en
que toman las decisiones, distribuyen los recursos y seleccionan los

sistemas adecuados para generar los bienes”.

Dada la naturaleza cambiante y la demanda cada vez mayor por
servicios publicos por parte de los ciudadanos, las organizaciones

publicas ahora deben preocuparse no s6lo por cumplir con sus
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funciones basicas; también deben ser capaces de “experimentar,
innovar y reposicionarse de mejor manera” (Instituto Electoral

Federal, 2012).

2.2.4 Nueva gestion publica

Esto se encuadra en lo que se ha venido a denominar en las Gltimas
décadas como la Nueva Gestion Publica, que de forma referencial

puede estar cefiida a lo que (Hood; 1991) sefiala:

- Los intentos por reducir el tamafio del Estado;

- La privatizacioén o cuasi privatizacion de servicios publicos;

- La incorporacion de tecnologias de informacion y comunicaciones
(TIC) en la produccién y distribucion de servicios publicos,

- El desarrollo de una agenda internacional enfocada en los temas de
gestion publica, disefio de politicas publicas, estilos de decisiéon y
cooperacion intergubernamental, por sobre la tendencia de una

especializacion en administracion publica a nivel de cada pais.

Segun (Garcia Sanchez, 2007, pag. 38) “el objetivo de esta nueva
forma de actuar es la consecucion de un sector publico que opere
exclusivamente en aquellas areas donde no exista un proveedor mas
adecuado y lo realice de forma eficiente y eficaz. Para ello, compite o

colabora con el sector privado, alli donde es posible, con el objetivo
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de satisfacer las necesidades publicas, otorgandoles a sus ciudadanos

un papel cada vez mas activo en el campo publico”

De otro modo, para (Leeuw, 1996, pag. 92) “la nueva gestion publica
enfatiza en la aplicacion de los conceptos de economia, eficiencia y
eficacia en la organizacion gubernamental, asi como en los
instrumentos politicos y sus programas, esforzandose por alcanzar la
calidad total en la prestacion de los servicios, todo ello, dedicando
menor atencién a las prescripciones procedimentales, las normas y

las recomendaciones”.

En otras palabras, siguiendo el criterio de (Garcia Sanchez, 2007, pag.
1), podriamos resumir que “la nueva gestién publica persigue la
creacion de una administracion eficiente y eficaz, es decir, una
administracion que satisfaga las necesidades reales de los ciudadanos
al menor coste posible, favoreciendo para ello la introduccion de
mecanismos de competencia que permitan la eleccién de los usuarios

y a su vez promuevan el desarrollo de servicios de mayor calidad”.

Todo ello rodeado de sistemas de control que otorguen una plena
transparencia de los procesos, planes y resultados, para que por un
lado, perfeccionen el sistema de eleccion, y, por otro, favorezcan la

participacion ciudadana.
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2.2.5 Servicio y calidad del servicio:
Servicio es en primer lugar un proceso, es una actividad directa o
indirecta que no produce un producto fisico, es decir, es una parte
inmaterial de la transaccion entre el consumidor y el proveedor, como
indican (Berry, Bennet, & Brown, 1989). Es un aspecto inmaterial en
los hechos, que debe medirse en funcion a criterios objetivos para una
adecuada interpretacion y andlisis de la calidad del servicio que se

otorgue.

Se sefialan las siguientes caracteristicas que definen a un servicio

como extraemos de lo citado por (Parasuraman, Valerie, Zeithaml, &

Leonard, 1985):

- Los servicios no pueden inventariarse.

- Los servicios no pueden patentarse.

- Los servicios no pueden presentarse ni explicarse facilmente.

- Es dificil determinar su precio.

- Laentrega del servicio y la satisfaccion del cliente

- depende de las acciones del empleado.

- Lacalidad en el servicio depende de muchos factores
incontrolables.

- No existe la certeza de que el servicio que se proporciona es
equiparable con lo que se planed y promovio originalmente

- Los clientes participan en la transaccion y la afectan.

- Los clientes se afectan unos a otros.



53

Los empleados afectan el resultado del servicio.

La descentralizacion puede ser fundamental.

Es dificil producirlos masivamente.

Resulta problematico sincronizar la oferta y la demanda de los
servicios.

Los servicios no pueden devolverse ni re- venderse.

Ahora bien, los estudios formales de calidad del servicio tienen su

inicio con los trabajos de (Parasuraman, Valerie, Zeithaml, &

Leonard, 1985) sefialando que existen tres aspectos que distinguen a

los servicios respecto de los productos, y son estos: Intangibilidad,

heterogeneidad e inseparabilidad: Intangibilidad.

Por intangibilidad entendemos la cualidad de los servicios por la
que no es facil contarlos, mesurarlos, inventariarlos, y verificarlos o
probarlos antes de entregarlos para asegurar su calidad.
Heterogeneidad: La mayoria de los servicios, especialmente
aquellos con gran contenido de trabajo humano, son heterogéneos,
esto quiere decir que a menudo su desempefio varia de proveedor a
proveedor, de cliente a cliente y de tiempo a tiempo. La
consistencia del comportamiento de un servicio casi personal es
dificil de asegurar porque lo que la empresa intenta entregar puede
ser enteramente diferente a lo que el cliente recibe.

Inseparabilidad: La produccion y el consumo de la mayoria de lo

servicios es inseparable, a consecuencia de lo anterior la calidad de
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los servicios no se hace en el departamento de ingenieria de una

planta de manufactura.

Para (Parasuraman, Valerie, Zeithaml, & Leonard, 1985) existen cinco

elementos que pueden definir lo que se enciente por calidad del

servicio, veamos los que considera:

El primer elemento basico son los tangibles: Que esencialmente
hace alusion a la apariencia del establecimiento, de la gente, de los
materiales comunicativos y promocionales que los clientes reciben

y demas elementos visuales.

En segundo lugar esté la certeza en la habilidad de la compafiia de
cumplir la promesa hecha de servicio; es decir, en la relacion
apropiada y eficiente que debe de existir entre lo que oferte o
brinda una determinada institucion y aquello que recibe realmente

el cliente, o en el caso de la gestion publica, el ciudadano.

El tercer componente es la capacidad de respuesta, 0 sea, tiene que
ver con la velocidad de entrega de este servicio y también con la
disponibilidad con la que se realiza; porque de lo contrario nos
encontrariamos ante un Estado poco eficiente si no responde a las
expectativas creadas al ciudadano, de hecho, existen diferentes

enfoques que abordan de qué manera debe de construirse dicha



55

relacion de confianza entre el ente denominado Estado y el

ciudadano.

- El cuarto elemento es lo que se denomina ofrecer garantia. Se
relaciona con el nivel de cortesia que muestra el empleado (en el
caso de la Gestion Pdblica, el Estado) al usuario. Porque no
podriamos referirnos propiamente a un Estado que cumpla con sus
expectativas ante la poblacién, si no ofrece cierta garantia en los

servicios que brinda, de manera que dicho aspecto es fundamental.

Determinante porque un servicio de calidad hace que el asegurado
pueda tener una percepcion positiva de la institucion que presta el
servicio, haciendo que su institucionalidad mejore sustantivamente,
porque la razon de ser de un servicio no es sélo el hecho mismo de
prestarlo, sino el hecho mismo de prestarlo con calidad, no
simplemente porque debe asumirse ejecutarlo, sino evaluar el impacto
que podria tener en una poblacién debidamente satisfecha ante un

servicio.

Se pueden referir los siguientes items, como los que deben
considerarse para evaluar la calidad del servicio a nivel de percepcion

(Alény Fraiz, 2008):

1. Establecimiento bien situado (goza de excelente localizacion)



10.

11.

12.

13.

14.

15.
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. Equipamiento moderno

. Decoracion del establecimiento sencilla y acogedora

. Habitaciones confortables

. Existencia de facilidades de aparcamiento

. Personal con aspecto cuidado

. Empleados con buenos conocimientos para atender a los clientes

(conocedores del negocio)

. Comida y bebida de buena calidad

. Limpieza e higiene de las instalaciones excelente

Entorno natural de gran belleza

Trato del personal cordial y familiar

Atencion a los clientes personalizada

Reservas totalmente garantizadas

Precios de los servicios prestados competitivos

Buena reputacion entre el publico en general (buena imagen)

. Facilidades para el acceso a actividades complementarias

(favorece el esparcimiento)
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17. Localizacion en un lugar tranquilo (tranquilidad en los alrededores

y en el propio establecimiento)

18. Ausencia de errores en la prestacion del servicio

19. Los empleados con empefio en solucionar los problemas de los

clientes

20. Existencia de asistencia médica permanente

21. Aguas mineromedicinales de buena calidad y en perfectas

condiciones

22. Existencia de gran cantidad y variedad de tratamientos

Respecto a la relacion de conceptos entre calidad y satisfaccion sefiala
que actualmente, todavia se puede constatar la existencia de un debate,
relativo a la direccion de la relacion entre ambos conceptos, es decir,
no esta claro si la calidad de servicio es un antecedente o un

consecuente de la satisfaccion.

2.2.6 Indicadores de gestion publica

Algunas de las razones que potencian el uso de indicadores en el
ambito de los servicios publicos para (Jiménez, 1986, pag. 195):
“permiten visualizar aquellos problemas que han de ser resueltos con
atencion prioritaria por quienes han de tomar las decisiones, dado el

gran volumen de informacion que les llega, y al deseo explicito de las



58

autoridades politicas de informar de la gestion en el periodo de su
legislatura y comparar con periodos anteriores, asi como el de
técnicos de la Administracion comprometidos en introducir mejoras

en sus sistemas de organizacion”.

De este modo, la elaboracion y clasificacion de indicadores ofrece una
amplia gama de posibilidades en funcion de lo que se pretende
evaluar: cumplimiento de los objetivos de un programa, eficiencia en
el uso de los recursos, revision de servicios para mejorar su calidad.
Se tratard, pues, de seleccionar el conjunto de indicadores de gestion

gue mejor se adapte a cada caso concreto.

a) Indicadores de inputs:
Los indicadores de medios, 0 denominados inputs, son unidades de
medida que permiten conocer la naturaleza y cuantia de los factores
que directa o indirectamente utilizan las entidades para llevar a
cabo su actividad. Son la base para la evaluacién de la economia y
de la eficiencia en la gestion de programas y servicios. Gran parte
de la informacion necesaria para elaborarlos proviene de la

contabilidad de costes. De ahi la importancia de su implantacion.

b) Indicadores de outputs:
Los indicadores de outputs permiten medir los resultados de un

programa o servicio. Su determinacion exige un analisis detallado
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de éste y conocer, de forma pormenorizada, la totalidad de sus

actividades.

La informacion sobre el output es necesaria para medir la eficiencia

y la eficacia.

Ejemplos de este tipo de indicadores son el coste de atencion
médica, gastos presupuestarios, personal empleado en un

programa, horas empleadas en desarrollar una actuacion, etc.

Como ejemplo, podemos mencionar la estancia media de un
paciente en un hospital, el nimero de delitos investigados por la
policia, el nimero de llamadas atendidas en el servicio de atencion

al cliente.

Indicadores de presupuesto:

Partiendo del presupuesto de la entidad pueden obtenerse una serie
de ratios o indicadores que permiten visualizar partidas,
proporciones e indices, cuya informacion complementara aquella
otra obtenida del presupuesto por programas, tan significativo para
el control de gestion de las entidades que nos ocupan. La revision
del control presupuestario en las entidades publicas no lucrativas
permitird elaborar, en su caso, indicadores y cuestionarse aspectos
tales como:

1) Si estan delimitados los objetivos de la organizacion.
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2) Si se han elaborado programas para la consecucion de
objetivos.

3) Si los programas existentes han sido considerados idoneos
frente a otras alternativas.

4) Si se han elaborado indicadores de los outputs.

5) Si existen mecanismos para cuantificar las desviaciones y

detectar las causas.

d) Indicadores de organizacion:

La organizacion de una entidad publica variara en funcion de
diversos parametros como su actividad, dimensién, localizacion,
caracter central o territorial, etc. Para elaborar indicadores sobre la
misma, se analizard su organigrama funcional, incluyendo los
organos de direccion, de ejecucion, a administracion y los 6rganos

de control.

Indicadores de economia, eficiencia y eficacia:

Los indicadores posibilitan un control selectivo de la informacion
clave y de su evolucion en el ente que pretende evaluar su gestion.
Para ello, es necesario seleccionar los que resulten mas
significativos. En la determinacion del grado de economia,
eficiencia y eficacia de una entidad, programa o servicio,
tomaremos como base la definicion de estos conceptos hechos en el

punto 2 del presente documento. Tomando como ejemplo el ambito



1)

61

policial, el sentimiento de seguridad de los ciudadanos es un
indicador de eficacia; el ratio de arrestos un indicador de eficacia y

el coste real de un rescate un indicador de economia.

¢ Qué se desea medir?

Indicador de eficacia: Indicador de eficacia: nos dice acerca del
grado de cumplimiento de los objetivos de la organizacién, sin
referirse al costo de los mismos. Por esta razon podemos obtener
indicadores de eficacia, tanto de los productos (outputs), o bien de

los resultados ya sea intermedios o finales (impactos-outcomes).

Indicador de eficiencia: Describe la relacién entre dos

magnitudes:

La produccién fisica de un producto (bien o servicio) y los insumos
0 recursos que se utilizaron para alcanzar ese nivel de produccion
mayor cantidad de servicios dado el mismo nivel de recursos y
alcanzar un determinado nivel de servicios utilizando la menor

cantidad de recursos posible.

e Costo por unidad de servicio o0 bienes provistos; o

productividad de un input, son utiles en evaluar los costos
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relativos y productividad que diferente métodos de servicio
entregan o la produccion de bienes.

e Los indicadores de eficiencia pueden expresarse como ‘“‘costo
por producto”, o “unidades por insumo”, o “costo por

resultado”.

c. Indicador de economia: mide la capacidad de la institucion para
movilizar adecuadamente sus recursos financieros para lograr el

cumplimiento de sus objetivos, por ejemplo hace alusion a:

e Gasto de actividades de apoyo/gastos totales

e Aporte de beneficiarios a financiamiento/Monto total de
inversion del programa

e Gasto de funcionamiento/gastos ejecutados totales

e Recuperacién de cobranza/Facturacion.

2.3  Marco conceptual

2.3.1 Conceptos relacionados al problema

a. Eficiencia
Se puede definir a 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
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recursos para lograr un mismo objetivo. O al contrario, cuando se

logran mas objetivos con los mismos 0 menos recursos.

Mientras que la eficiencia consiste en la medicion de los esfuerzos
que se requieren para alcanzar los objetivos. El costo, el tiempo, el
uso adecuado de factores materiales y humanos, cumplir con la
calidad propuesta, constituyen elementos inherentes a la eficiencia.
Los resultados mas eficientes se alcanzan cuando se hace uso
adecuado de estos factores, en el momento oportuno, al menor

costo posible y cumpliendo con las normas de calidad requeridas.

A veces se suele confundir la eficiencia con eficacia, y se les da el
mismo significado; y la realidad es que existe una gran diferencia

entre ser eficiente y ser eficaz.

Eficacia

Los sistemas de control interno funcionan a distintos niveles de
eficacia. De la misma forma, un sistema determinado puede

funcionar de manera diferente en momentos distintos.

Cuando un sistema de control alcanza el estandar a continuacion,

puede considerarse un sistema “eficaz”.

El control interno puede considerarse eficaz si: i) Se estan logrando

los objetivos operacionales de la entidad; ii) Disponen de
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informacion adecuada hasta el punto de lograr los objetivos
operacionales de la entidad; iii) Si se prepara de forma fiable la
informacidn financiera, econdémica y patrimonial de la entidad; vy,
iv) Si se cumplen las leyes y normas aplicables, mientras que el
control es un proceso, su eficacia es un estado o condicion del
proceso en un momento dado, el mismo que al superar los
estdndares establecidos facilita la eficacia de la gestion

institucional.

La determinacién de si un sistema de control es “eficaz” o no y su
influencia en la eficacia de los servicios, constituye una toma de
postura subjetiva que resulta del analisis de si estdn presentes y
funcionando eficazmente los cinco componentes: entorno de
control, evaluacion de riesgos, actividades de control, informacion

y comunicacion y supervision.

Auditoria administrativa

La auditoria administrativa, es de vital importancia para la
administracion porque permite detectar los puntos débiles de las
politicas administrativas de la empresa, a fin de ponerles
correctivos a tiempo. De aqui concluye que es necesario reconocer

e identificar los riesgos en la auditoria operacional para poder
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aplicar los correctivos necesarios como aporte al estudio se tiene la

deteccion de riesgos en la Auditoria Operacional.

Los objetivos de la Auditoria de Gestion son:

- Determinar el grado en que se estan logrando los resultados o
beneficios previstos por la normativa legal, por la propia
entidad, el programa o actividad pertinente.

Establecer si la entidad adquiere, protege y utiliza sus recursos
de manera eficiente y econdmica.

Determinar si la entidad, programa o actividad ha cumplido con
las leyes y reglamentos aplicables en materia de eficiencia y
economia.

Establecer si los controles gerenciales implementados en la
entidad o programa son efectivos y aseguran el desarrollo

eficiente de las actividades y operaciones.

El concepto de auditoria administrativa representa la conjuncién de
una técnica de control ya existente y una disciplina que se inicia
formalmente y que continua desarrollandose con nuevos enfoques,
de ahi la existencia de diferentes definiciones en este campo, la
cuales enmarcan la asociacion de los dos términos y su aplicacion
en las organizaciones, con base en enfoques que dan relevancia a
los procedimientos, ya sea en su operatividad o a lo concerniente a

control; también se emplean expresiones relativas a la admiracion y
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a las irregularidades dentro de ella, asi como en los métodos y

eficiencia en general (Sebastiani: 2013).

. Efectividad
Se sefiala que la efectividad se define como la “cuantificacion del

logro de la meta”.

Cuando se habla de efectividad, se esta haciendo referencia a la
capacidad o habilidad que puede demostrar una persona, un animal,
una maquina, un dispositivo o cualquier elemento para obtener

determinado resultado a partir de una accion.

Guinart (2013) por ejemplo refiere que “el valor, efectiva o
potencialmente creado, no puede medirse en base exclusivamente a
los productos (outputs), ya que éstos en general carecen de una
significacion propia, sino en relacion con los resultados e impactos
(outcomes) que generan. Los indicadores de efectividad
constituyen un valioso complemento de los indicadores de
eficiencia, dado que la eficiencia en el ambito de la gestion publica
debe entenderse como relacion entre costes y valor efectivamente
producido (impacto). Por esta razon, se debe procurar maximizar
el valor efectivamente creado a través de la actuacion de los
poderes publicos, minimizando los recursos utilizados para

conseguirlo”.
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2.4 Marco legal

2.4.1 Marco juridico del seguro social de salud

La normativa principal que la entidad debe cumplir en el desarrollo de

sus actividades y operaciones; asi como, relacionadas con el objetivo

de la auditoria, son las siguientes:

Ley de Creacion del Seguro Social de Salud - Ley Nro. 27056,
aprobada el 29 de enero de 1999 y su reglamento aprobado por
Decreto Supremo Nro. 002-99-TR de 27 de abril 1999.

Ley de Modernizacién del Seguro Social en Salud - Ley Nro.
26790, aprobada el 15 de mayo de 1997 y su Reglamento aprobado
por Decreto Supremo Nro. 009-97-SA de 9 de setiembre de 1997.
Ley General de Salud - Ley Nro. 26842, publicada el 20 julio de
1997 y su modificatoria mediante la Ley Nro. 27604, aprobada el
19 de diciembre de 2001.

Ley del Procedimiento Administrativo General - Ley Nro. 27444,
aprobada el 10 de abril de 2001.

Reglamento de la Ley Nro. 28791, aprobado con Decreto Supremo
Nro. 020-2006-TR de 27 de diciembre de 2006.

Ley de Bases de la Carrera Administrativa y de Remuneraciones
del Sector Publico - Decreto Legislativo Nro. 276, aprobada el 6 de
marzo de 1984 y su Reglamento aprobado por Decreto Supremo
Nro. 005-90-PCM de 17 enero de 1990.

Ley Codigo de Etica de la Funcién Publica - Ley Nro. 27815,
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aprobada el 12 de agosto de 2002 y su Reglamento aprobado con

Decreto Supremo Nro. 033-2005-PCM de 18 de abril de 2005.

2.4.2 Marco juridico del control gubernamental interno

Ley Organica del Sistema Nacional de Control y de la Contraloria
General de la Republica - Ley Nro. 27785, promulgada el 22 de
julio de 2002.

Ley de Control Interno de las Entidades del Estado - Ley Nro.
28716, publicada en el diario Oficial EI Peruano el 18 de abril de
2006.

Normas de Control Interno para las entidades del Estado, aprobada
con Resolucion de Contraloria n.° 320-2006-CG de 30 de octubre
de 2006.

Reglamento de los Organos de Control Institucional, aprobado con
Resolucion de Contraloria General Nro. 459-2008-CG, aprobado el
28 de octubre de 2008.

Ley Organica del Sistema Nacional de Control y de la Contraloria
General de la Republica, amplia las facultades en el Proceso para
Sancionar en Materia de Responsabilidad Administrativa Funcional
- Ley Nro. 29622 - Ley que modifica la Ley Nro. 27785, publicada
el 7 de diciembre de 2010.

Reglamento de Infracciones y Sanciones para la Responsabilidad

Administrativa Funcional derivada de los Informes Emitidos por
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los Organos del Sistema Nacional de Control” - Reglamento de la
Ley Nro. 29622, aprobado con Decreto Supremo Nro. 023-2011-

PCM, promulgado el 17 de marzo de 2011.

Marco filosofico
Pérez Gomez (1985) sefiala de manera enfatica que el caracter de una
investigacion resulta acorde, no s6lo con los métodos que utiliza, sino
también con los planteamientos filoséficos y epistemologicos que se
establezcan, y la definicidn del objeto de la que forma parte. ;Qué tipo de
conocimiento y de qué naturaleza se ha generado con esta investigacion?
Mediante este estudio queremos generar un conocimiento de tipo
cualitativo, a partir del analisis de la auditoria administrativa y la
efectividad. Se trata de describir con detalle y rigor analitico aquellos
aspectos que consideramos mas relevantes a nivel abstracto, desde una

consideracion filoséfica.

Serrano (1979) referia que la filosofia es la busqueda de la verdad,
entendida ésta como superacion por medio del movimiento que va a
través de los diferentes sistemas filosoficos pasando de las formas
simples y abstractas a las formas complejas y concretas. En este sentido
la filosofia es basicamente teoria del conocimiento. Como tal, parte tanto
de su propia experiencia historica, como también, y en forma muy
significativa, de la experiencia cientifica expresada a través de las

diferentes ciencias particulares, cuyos principios fundamentales tratan de
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integrar y organizar en una totalidad cognoscitiva, en una auténtica teoria
del conocimiento del mundo y del hombre. Desde este dltimo aspecto, la

filosofia es también un humanismo.

En ese sentido, podemos sefialar que las organizaciones tienen como base
fundamental a los recursos humanos. En el caso de los entes del Estado,
existe un déficit de personal. Segun informacién vertida por Servir en
Junin existen menos de 5 servidores publicos por cada 100 habitantes.
Razén que conformaria uno de los factores que incide en la ineficiencia

de la organizacion.

Por otro lado, segun datos del ente en mencion, la preparaciéon académica
de los servidores publicos en los ultimos 10 afios ha mejorado, pasando
de un 35% a un 42%; ello logrado por el esfuerzo de los servidores en
capacitarse y, en algunos casos, con el apoyo de algunas instituciones

publicas que fomentan el apoyo a los servidores publicos.

En el marco filoséfico de la investigacion, debe manifestarse que es
imprescindible tener como parametro el logro de una eficiencia
institucional a través de la aplicacion de la auditoria administrativa, en
base a la valoracion del ser humano por sobre todas las cosas. Por sobre
metas, objetivos, politicas y otros instrumentos de gestion debe existir la
preeminencia de la vida del ser humano y sus mejores condiciones de

vida. Recursos humanos que deben ser valorados y motivados
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constantemente para un mejor rendimiento institucional.

Ademas, debe tenerse en consideracion que la eficiencia de una
organizacion redundarad en mejorar la calidad de vida de los ciudadanos a

los cuales se deben las diferentes instancias del estado.

Marco ético

Parker (citado en Green, 2001) menciona que la ética es el uso de
herramientas de la razdén para generar reglas que guien el juicio en

circunstancias tanto generales como particulares.

Orme y Ashton (2002) concluyen que la ética debe estar basada en
estructuras, politicas, codigos o en un entendimiento general de las

reglas.

Es decir, es el conjunto de reglas que guian la actuacion de la persona, en
este caso, del investigador, es por ello que en la presente podemos referir
de manera meridianamente clara que los aspectos principales a considerar

en el marco ético son los siguientes:

a. Etica en la recoleccion de datos: Recojo de datos veraz y objetivo, es
decir, la informacion recolectada debe ser aquello que encontremos en
libros, revistas, compendios, etc. que acrediten la certeza de lo
recolectado.

b. Etica en la publicacion: Referente al hecho de respetar la autoria
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intelectual de los autores que se consideren para desarrollar la
presente, sin infringir los derechos de autor que encuentran protegidos
por la ley.

c. Etica en la aplicacion: Relacionado a que todo instrumento de
aplicacion de la presente debe de respetar los considerandos éticos

minimos para acreditar su grado de confiabilidad y validez.

Marco sociolédgico
En el libro “La construccion social de la realidad” (Berger y Luckmann
1968) se menciona con mucha certeza que toda la realidad social no es
otra cosa que una construccion de la misma sociedad. Se postula que el
hombre mismo es quien construye su propia naturaleza, €l es el que se
produce a si mismo y esa construccion sera, por necesidad, siempre una
construccion social. De ahi que, a partir de dichos conceptos, podamos
sefialar que nuestra investigacion (auditoria administrativa y efectividad)
es también parte de dicha construccion social, en ese sentido, forma parte
de aquello que se denomina la superestructura de poder, toda vez que es

un concepto propio de la gestion publica en su mas amplia concepcion.

Por eso, el marco socioldgico de la presente se circunscribe a su relacion
con la ética y la filosofia, siendo la sociologia quien establece las reglas y
métodos a través del cual nuestra investigacion se ha desarrollado, es

decir, en aquella “construccion social”.
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El impacto de la auditoria administrativa en el funcionamiento de la
organizacion, determinara acciones a considerarse por la alta direccion en

relacién al maltrato que viene recibiendo el asegurado.

El déficit de personal acarrea un problema fuerte que tiene relacion con
la oferta y demanda que tiene la organizacion. La falta de personal genera
un pésimo servicio al asegurado.

También debe considerarse que los sistemas de la organizacion no estan
realizando dptimamente su trabajo por el déficit de personal y por falta
de especializacion de los mismos, ademas de otros componentes como la

falta de logistica, infraestructura entre otros.

Sociolégicamente, la investigacion tiene un impacto directo en beneficio
de miles de asegurados que tendrian mejores condiciones de servicio.
Asimismo, el personal interno de esta institucion tendria las herramientas
para elevar su productividad a la vez de tener mejores condiciones para el
cumplimiento de metas y objetivos viables acorde a la realidad

circundante.

Hipotesis

2.8.1 Hipdtesis general
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La auditoria administrativa impacta positivamente en el

funcionamiento de la Red Asistencial Junin del Seguro Social de

Salud, periodo 2017.

2.8.2 Hipotesis especificas

Los componentes de la auditoria administrativa impactan
directamente en el logro de los objetivos y metas
organizacionales en el Seguro Social de Salud sede Huancayo,

periodo 2017.

La implementacion de las recomendaciones de la auditoria
administrativa influye en el manejo eficiente de los recursos
econdmicos en el Seguro Social de Salud sede Huancayo,

periodo 2017.

La implementacion de la auditoria administrativa impacta en el
funcionamiento de los procedimientos administrativos del

Seguro Social de Salud sede Huancayo, periodo 2017.
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HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES
X1 Eficiencia
Auditoria .
Administrativa X2 Eficacia
X3 Economia
o Transparencia
La auditoria del  Seguro
administrativa impacta Yl Social  de
positivamente en el Salud
funcionamiento de la '
Red Asistencial Junin| ¢ ncignamiento de la Mejora
del Seguro Social de|  pag Asistencial Junin v2 continua en el
Salud, periodo 2017. del Seguro Social de Seguro Social
Salud de Salud.
Optimizacion
en el Seguro
Y3 Social de

Salud
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CAPITULO Il

METODO

La presente investigacion es de tipo aplicativo, porque se utilizaran datos de
la realidad a través de la estadistica para demostrar la hipétesis, siendo que
no solo se estudiard el problema citado desde un &mbito estrictamente
tedrico, sino también el mismo se analizard desde un enfoque practico, a

partir de los datos recogidos de la realidad.

3.2 Disefio de la investigacion

El disefio de la presente investigacion es no experimental porque se realizo
sin manipular deliberadamente variables. En este disefio se observaron los
fenémenos tal y como se dieron en su contexto natural, para después
analizarlos. No se pretende hacer variar las variables de forma intencionada.
Lo que realiza el investigador es observar los fendmenos tal y como se

presenta, para posteriormente someterlo a analisis y discusion.

Asimismo, el disefio es de caracter transversal o transeccional, no
longitudinal, porque toma una instantanea de una poblacién en un momento
determinado, lo que permite extraer conclusiones acerca de los fendmenos

estudiados.
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3.3 Nivel de investigacion

La investigacion es de nivel descriptivo y explicativo. Descriptivo porque en
primer lugar se describird el estado situacional actual de la auditoria
administrativa y su efectividad en la Red Asistencial Junin — Essalud, para
posteriormente explicar las causas y efectos del problema en mencion. De
este modo, poder estudiar el problema citado, desde dos niveles de

investigacion estrictamente delimitados y referenciados.

3.4 Métodos de investigacion

En la presente investigacion se utilizaron los siguientes métodos:

Analitico-sintético e inductivo-deductivo, como métodos generales. En
relacion al método analitico-sintético, éste se utilizdé porque es un método
que estudia los hechos, partiendo de la descomposicion del objeto de estudio
en cada una de sus partes para estudiarlas en forma individual (andlisis) y
luego integrar dichas partes para estudiarlas de manera holistica e integral
(sintesis); en el caso concreto, se tuvo que separar los elementos
componentes referentes a las variables e indicadores fijados en la tesis, para

luego integrarlos a manera de sintesis.

Respecto al método inductivo-deductivo, este se utilizd porque parte del
hecho de reconocer desde una perspectiva que se hace uso del razonamiento
para obtener conclusiones que parten de hechos aceptados como validos,

para llegar a conclusiones, cuya aplicacion sea de caracter general (aspecto
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inductivo), y asimismo se sefiala que parte del método consiste en tomar
conclusiones generales para explicaciones particulares (aspecto deductivo);
en el caso in strictu sensu se utilizd el mismo para explicar la variable
auditoria administrativa en relacion a su efectividad en la Red Asistencia del

Seguro Social Junin.

3.5 Variables

3.5.1 Auditoria administrativa
La auditoria administrativa, es de vital importancia para la
administracion porque permite detectar los puntos debiles de las
acciones administrativas de la entidad, a fin de ponerles correctivos a
tiempo. De aqui concluye que es necesario reconocer e identificar los
riesgos en la auditoria operacional para poder aplicar los correctivos
necesarios como aporte al estudio se tiene la deteccion de riesgos en la

Auditoria Operacional.

Los objetivos de la Auditoria Administrativa son:

- Determinar el grado en que se estan logrando los resultados o
beneficios previstos por la normativa legal, establecidas por la
propia entidad.

- Establecer si la entidad adquiere, protege y utiliza sus recursos de
manera eficiente, eficaz y econdmica.

- Determinar si la entidad, ha cumplido con las leyes y reglamentos

aplicables en materia de eficiencia, eficacia y economia.
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- Establecer si los controles gerenciales implementados en la entidad
son efectivos y aseguran el desarrollo eficiente de las actividades y

operaciones.

El concepto de auditoria administrativa representa la conjuncion de
una técnica de control ya existente y una disciplina que se inicia
formalmente y que continua desarrolldndose con nuevos enfoques, de
ahi la existencia de diferentes definiciones en este campo, la cuales
enmarcan la asociacion de los dos términos y su aplicacion en las
organizaciones, con base en enfoques que dan relevancia a los
procedimientos, ya sea en su operatividad o control; también se
emplean expresiones relativas a la admiracion y a las irregularidades
dentro de ella, asi como en los métodos y eficiencia en general

(Sebastiani: 2013).

3.5.2 Eficiencia

Se puede definir a 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 0 menos recursos.

Mientras que la eficiencia consiste en la medicién de los esfuerzos que
se requieren para alcanzar los objetivos. El costo, el tiempo, el uso

adecuado de factores materiales y humanos, cumplir con la calidad
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propuesta, constituyen elementos inherentes a la eficiencia. Los
resultados mas eficientes se alcanzan cuando se hace uso adecuado de
estos factores, en el momento oportuno, al menor costo posible y

cumpliendo con las normas de calidad requeridas.

3.5.3 Eficacia
Los sistemas de control interno funcionan a distintos niveles de
eficacia. De la misma forma, un sistema determinado puede funcionar

de manera diferente en momentos distintos.

Cuando un sistema de control alcanza el estdndar a continuacion,

puede considerarse un sistema “eficaz”.

El control interno puede considerarse eficaz si: i) Se estan logrando
los objetivos operacionales de la entidad; ii) Disponen de informacion
adecuada hasta el punto de lograr los objetivos operacionales de la
entidad; iii) Si se prepara de forma fiable la informacion financiera,
econdmica y patrimonial de la entidad; y, iv) Si se cumplen las leyes y
normas aplicables, mientras que el control es un proceso, su eficacia
es un estado o condicion del proceso en un momento dado, el mismo
que al superar los estandares establecidos facilita la eficacia de la

gestion institucional.

La determinacién de si un sistema de control es “eficaz” o no y su
influencia en la eficacia de los servicios, constituye una toma de

postura subjetiva que resulta del andlisis de si estan presentes y
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funcionando eficazmente los cinco componentes: entorno de control,
evaluacion de riesgos, actividades de control, informacion y

comunicacion y supervision.

3.5.4 Economia:
La presente variable mide las condiciones en que una determinada
empresa adquiere los recursos financieros, humanos y materiales. De
este modo, como indican (Redondo Duran, R., Llopart Perez, X. &
Duran Juve, D., 1996) mencionan que: “para que una operacion sea
econdmica, la adquisicion de recursos debe hacerse en tiempo
oportuno y a un coste lo méas bajo posible, en cantidad apropiada y en
calidad aceptable. La economia se produce cuando se adquieren los
recursos apropiados al mas bajo coste posible, por tanto se trata de
comparar unos inputs con otros inputs, teniendo en cuenta los

factores de calidad, cantidad y precio”.

3.5.5 Funcionamiento efectivo
Se sefiala que la efectividad se define como la “cuantificacion del

logro de la meta”.

Cuando se habla de funcionamiento efectivo, se estd haciendo
referencia a la capacidad o habilidad que puede demostrar una

persona, un animal, una maquina, un dispositivo o cualquier elemento
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para obtener determinado resultado a partir de una accion.

Guinart (2013) por ecjemplo refiere que “el valor, efectiva o
potencialmente creado, no puede medirse en base exclusivamente a
los productos (outputs), ya que éstos en general carecen de una
significacion propia, sino en relacion con los resultados e impactos
(outcomes) que generan. Los indicadores de efectividad constituyen
un valioso complemento de los indicadores de eficiencia, dado que la
eficiencia en el ambito de la gestion publica debe entenderse como
relacion entre costes y valor efectivamente producido (impacto). Por
esta razon, se debe procurar maximizar el valor efectivamente creado
a través de la actuacion de los poderes publicos, minimizando los

recursos utilizados para conseguirlo”.

3.6 Poblacidén

La poblacién objeto de investigacion se encuentra constituida por 95

funcionarios publicos de la Red Asistencial de Seguro Social de Junin.

3.7 Muestra

La muestra se encuentra constituida por 25 funcionarios publicos de la Red

Asistencial Junin del Seguro Social de Salud, seleccionados porque dichos
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tienen capacidad de decision en la implementacion de las recomendaciones
planteadas por el 6rgano de Control Institucional a través de las auditorias
realizadas pues es a ellos a quienes va dirigido la auditoria para su
implementacion. El tipo de muestreo que se escogié para seleccionar esta
muestra fue el tipo no probabilistico (no aleatorio) por conveniencia (criterio
de justificacion).

Técnicas de investigacion

3.8.1 Instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas que se han utilizado en la investigacion son las siguientes:

- Encuestas: Con la finalidad de recabar datos de la realidad a partir
de las dos variables objetos de estudio: auditoria administrativa y
Funcionamiento de la Red Asistencial Junin del Seguro Social de
Salud.

- Andlisis documental: Se utiliz6 para analizar las normas,
informacion bibliografica y otros aspectos relacionados con la

investigacion.

El instrumento que se ha utilizado en la investigacion es:

- Cuestionario de encuesta: Este instrumento se aplico para llevar a

cabo la encuesta y mediante la aplicacion de preguntas cerradas.

3.8.2 Procesamiento y analisis de datos

- Andlisis documental: Esta técnica nos permitid conocer,
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comprender, analizar e interpretar las normas, revistas, textos,
libros, articulos de Internet y otras fuentes documentales
relacionadas al tema objeto de investigacion.

- Tabulacion de cuadros con cantidades y porcentajes: La
informacion cuantitativa fue ordenada en cuadros que indican
conceptos, cantidades, porcentajes y otros detalles de utilidad para
la investigacion.

- Comprension de gréaficos: Se utilizaron los gréaficos para presentar
informacién y para comprender la evolucion de la informacién
entre periodos, entre elementos y otros aspectos relativos a los

resultados hallados en la investigacion.

3.8.3 Técnicas de procesamiento de la informacion

Se tabul6 la informacion a partir de los datos obtenidos, haciendo uso
del programa computacional SPSS (Statistical Package for Social

Sciences), Versién 20, a un nivel de confianza del 95%.

Para el analisis de los resultados, se utilizaron tablas e indicadores
estadisticos tales como la media, desviacién estandar, rango y pruebas

estadisticas.
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CAPITULO IV

PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 Presentacion y andlisis de cuestionario
4.1.1. Preguntas sobre la variable independiente:
Auditoria administrativa

1. ¢Se hadifundido y es de conocimiento general la vision, mision
y objetivos de la organizaciéon?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
Valido Si 23 88,5 88,5 88,5
No 3 11,5 11,5 100,0
Total 26 100,0 100,0

Tabla N° 02: Difusién de la vision, misién y objetivos de la organizacion

3
11,54%

23
=55,46%

Grafico N°01:
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En el grafico se puede observar que un 88.46% de los encuestados refiere de que no
se ha difundido la mision, vision y objetivos de la Organizacidon; mientras tanto un

11.54% afirma que esto si se ha llevado a cabo.

Analisis: En la presente tabla de frecuencias y su correspondiente gréafico, se puede
apreciar que cerca al 90% de los encuestados sostiene que no se ha difundido la mision,
vision y objetivos de la organizacion, en tal sentido, es posible sostener que la mayoria
de trabajadores desconoce los lineamientos basicos de la organizacion; y que por lo
mismo, hacen falta labores eficaces para su efectiva difusion.

2. ¢Considera usted que la organizacién esta cumpliendo las metas y objetivos

anuales?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 9 34,6 34,6 34,6
No 17 65,4 65,4 100,0
Total 26 100,0 100,0

Tabla N° 03: Cumplimiento de metas y objetivos anuales

Gréafico N°02:

]
o
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En el grafico se puede observar que un 65.38% de los encuestados refiere que la
organizacion no esta cumpliendo con sus metas y objetivos anuales; mientras que,

por otro lado, un 34.62% considera que estas si han sido cumplidas.

Analisis: La presente gréfica nos muestra que mas del 50% de los encuestados cree que
la organizacion no estd cumpliendo con sus metas y objetivos anuales. Este porcentaje
mayoritario, puede ofrecernos indicativos de que la empresa se encuentra ante estos
posibles escenarios: a) Las metas y objetivos cumplidos no son percibidos notoriamente
por los empleados o; b) La organizacion no ha establecido mecanismos de

comunicacion eficientes para dar a conocer estos aspectos a sus colaboradores.

3. ¢El manual de organizacion y funciones (MOF) refleja todas las actividades que

realiza y estan debidamente delimitadas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Si 13 50,0 52,0 52,0
No 12 46,2 48,0 100,0
Total 25 96,2 100,0
Perdidos Sistema 1 3,8
Total 26 100,0

Tabla N° 04: Actividades realizadas reflejadas en el MOF
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E
48,00% 52.00%

Gréafico N°03:

Se observa un porcentaje un tanto mas parejo, ya que un 48% de los encuestados
refiere que las actividades que desarrollan no se encuentran establecidas en el MOF.
En tanto, un 52%, indica que estas se encuentran en el marco establecido por dicho
documento.

Andlisis: La grafica nos indica que existe un margen importante de 48% de personas
que consideran que las funciones que realizan no se encuentran enmarcadas en el MOF,
al ser una cifra cercana a la mitad de los encuestados, se puede considerar que existen
en la organizacion canales un tanto deficientes en la promocion y difusion a los

colaboradores de documentos de trabajos base.

4. ;Sabe usted que la organizacion posee un plan que permita aplicar
estratégicamente las politicas de buena atencion?



Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 17 65,4 65,4 65,4
No 9 34,6 34,6 100,0
Total 26 100,0 100,0

Tabla N° 05: Implementacion de un Plan Estratégico de Atencion al cliente

Msi
Ero

Grafico N°04:

Se observa un porcentaje de 65.38% que afirma conocer la existencia de un plan
estratégico para la buena atencion de los usuarios; en contraste, un 34.62%
desconoce de su elaboracion.

Andlisis: La grafica nos muestra que la mayoria de los colaboradores de la organizacién
afirma conocer de la existencia de un plan estratégico para la buena atencion de los
usuarios, esto seria un indicativo de que los empleados conocen las directrices para una
buena atencion de los usuarios y ello debe reflejarse en la practica con los mismos; sin
embargo, existe también un considerable porcentaje que sostiene desconocer de la
existencia de tal documento, con lo cual reiteramos la problematica en la difusion de
documentos base.



5. ¢Se incentiva el desarrollo transparente de las actividades que desarrolla?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 8 30,8 30,8 30,8
No 18 69,2 69,2 100,0
Total 26 100,0 100,0
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Tabla N° 06: incentivo en el desarrollo transparente de las actividades

Msi
EHo

Gréafico N°05:

Se observa un porcentaje de 69.23% que indica que no se incentivan el desarrollo
transparente de las actividades desarrolladas en la organizacion; en cambio un

30.77% afirma que esta practica si se lleva a cabo.

Andlisis: La grafica nos muestra que un nimero mayoritario de empleados considera
que en las actividades que se desarrollan en su entorno de trabajo no se emplean e
incentivan practicas transparentes, lo cual parece ser un indicativo de que la alta
direccion no se ha preocupado por menguar esta percepcion en el colaborador, lo que
podria producir a largo plazo, conductas desviantes. Lo anterior esta en contraste con el



poco porcentaje que afirma que las actividades desarrolladas en la empresa, si estan

orientan en el marco de un incentivo de transparencia.

6. ¢Se toman decisiones frente a desviaciones de indicadores o variaciones de los

resultados obtenidos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 15 Y S7,7 S7,7
No 11 42,3 42,3 100,0
Total 26 100,0 100,0

Tabla N° 07: Toma de decisiones frente a desviaciones de indicadores o
variaciones de los resultados obtenidos

Gréafico N°06:

Se muestra un 57.69% de colaboradores que afirman que si se toman decisiones ante
desviaciones de indicadores o variaciones de resultados obtenidos, en contrapunto al

42.31% de los encuestados sostienen de que esto no se lleva a cabo.
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Andlisis: La grafica nos muestra un porcentaje algo ajustado en cuanto a la percepcién
de los colaboradores respecto al desempefio de la gerencia o alta direccion cuando se
producen variaciones en indicadores como la productividad o el buen trato al usuario.
De este modo, una cantidad considerable de empleados considera que no se realizan
acciones para corregir los malos resultados, esto significa que el trabajador no percibe la
proactividad de la gerencia ante resultados adversos.

7. ¢Se realiza un control de desenvolvimiento a los trabajadores, con el fin de

conocer los resultados alcanzados y detectar posibles desviaciones?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 11 42,3 42,3 42,3
No 15 Y S7,7 100,0
Total 26 100,0 100,0

Tabla N° 08: Control de desenvolvimiento a los trabajadores

M si
= ro

Gréafico N°07:;

Se muestra que un 57.69% de colaboradores sostiene que no se realiza un control de
desenvolvimiento para la evaluacion de resultados; por otro lado, un 42.31% indica
gue si es una practica que se lleva a cabo.
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Andlisis: Los resultados muestran que, en concatenacion a la pregunta anterior, se
afirma mayoritariamente la no existencia de un control de desenvolvimiento u otro tipo
de evaluacién similar que permita medir los resultados obtenidos por los trabajadores, y
de ser el caso de que estos sean negativos, poder corregirlos. Esto, podria significar que
al no ser medibles los resultados obtenidos por los colaboradores, no se tienen variables
o indicadores suficientes como para poder corregir o incentivar mejores practicas
laborales.

8. ¢Considera usted que la atencion que se brinda al usuario, estd dentro de los

niveles esperados?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si
6 23,1 23,1 23,1
No 20 76,9 76,9 100,0
Total 26 100,0 100,0

Tabla N° 09: Atencién brindada al usuario

Wsi
MEno

Gréafico N°08:
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Se muestra que un 76.92% de colaboradores indica que la atencion brindada al
usuario, no esta en los niveles esperados: por otra parte, un 23.06% afirma de que

esta si se encuentra en buenos niveles.

Analisis: La gréfica arroja como resultado el que haya una inclinacion mayoritaria a
indicar que desde la perspectiva de los trabajadores, los niveles de atencion a los
usuarios no se ajustan a parametros aceptables. De este modo, se concluye que existe
conocimiento de los trabajadores de que las medidas y politicas adoptadas para la
atencion de los usuarios, por parte de la alta gerencia o administracion, no cumplen con

las expectativas de estos, y al parecer, no se han tomado las medidas relativas.

9. ¢Se ha desarrollado una auditoria administrativa en la organizacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 17 65,4 65,4 65,4
No 9 34,6 34,6 100,0
Total 26 100,0 100,0

Tabla N° 10: Desarrollo de una auditoria administrativa
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Wsi
B o

Grafico N°09

Se muestra que un 65.38% seflala que no se ha realizado una auditoria
administrativa en la organizacion; en cambio un 34.62% afirma que ésta si se ha

llevado a cabo.

Analisis: Los resultados obtenidos nos muestran una cierta mayoria de los encuestados
que afirman de que las auditorias administrativas si se han llevado a cabo en el area o
sector en el que laboran. Por otro lado, un 34.62% al sostener que no se ha realizado
ninguna, nos deja entrever de que este tipo de herramientas al ser usadas, no involucran
al personal; por lo que estos procedimientos o son poco difundidos o no involucran al
personal.



96

10. ¢Se demuestra una actitud positiva para implementar las recomendaciones del

organo de control institucional?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 17 65,4 65,4 65,4
No 9 34,6 34,6 100,0
Total 26 100,0 100,0

Tabla N° 11: Actitud positiva para implementar las recomendaciones del
organo de control institucional

W si
Hro

Gréafico N°10

La estadistica nos muestra que un 65.38% afirma tener una actitud positiva ante las
recomendaciones ofrecidas por el 6rgano de control; mientras que un 34.62% no las

recibiria de una buena manera.

Andlisis: La grafica antecedente, nos indica que existe una mayoria de colaboradores
que si reciben positivamente las recomendaciones del érgano de control, lo que seria un
factor de coordinacion entre esta area y los demdas departamentos o sectores de la
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organizacion. Por otro lado, existe un porcentaje también importante de colaboradores
que indican que las recomendaciones no son a veces bien recibidas, esto puede deberse
a que los métodos de comunicacion entre areas no son los adecuados, 0 no existen adn
los suficientes datos de trabajo de determinados sectores.

11. ¢Considera que existe apoyo logistico y de personal para un adecuado
desarrollado de sus labores?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 10 38,5 38,5 38,5
No 16 61,5 61,5 100,0
Total 26 100,0 100,0

Tabla N° 12: Existencia de apoyo logistico y de personal para un adecuado

desarrollado de labores
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Grafico N°11:

Se nos muestra que un 38.46% de los encuestados afirma de que existen apoyo
logistico y de personal cuando se desarrollan las labores; por otro lado, un 61.54%
considera de que esto no es asi.

Andlisis: De la cantidad de colaboradores encuestados, una mayoria significativa indica
que las coordinaciones de apoyo logistico y de personal no son suficientes o escazas,
esto indica que existe una falta de coordinacion entre las areas de personal y logistica de
la institucion y los demas sectores, ademas de la falta de implementacion de un plan

operativo idoneo.



Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 6 23,1 23,1 23,1
No 20 76,9 76,9 100,0
Total 26 100,0 100,0
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12. ¢ Considera usted que la atencion que brinda la institucién es oportuna (rapida)?

Tabla N° 13: Atencion brindada por la institucion es oportuna

Cuadro de texto ms
Enio

Gréafico N°12:

Se nos muestra que un 23.08% afirma que la atencion brindada a los usuarios es
oportuna; en tanto que un 76.92% de los encuestados no esta de acuerdo con esta
afirmacion.

Andlisis: Como se puede observar en el grafico que antecede a este analisis, la mayor
parte de los encuestados no considera que la atencion brindada a los usuarios sea
oportuna, esto puede darnos como indicador que, desde la perspectiva de los
trabajadores, la atencion brindada no es eficiente, lo que puede resultar de muchas
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variables, como son, la falta de herramientas, mobiliario, equipos, personal e

instrumentos de gestion y de ingenieria de servicio adecuados.

13. ¢ Considera que la institucion promueve una calidad de gasto presupuestal?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 7 26,9 26,9 26,9
No 19 73,1 73,1 100,0
Total 26 100,0 100,0

Tabla N° 14: Promocion de una calidad de gasto presupuestal

Gréfico N°13:

Se nos muestra que un 26.92% de los encuestados afirma que la institucion si

promueve una calidad de gasto presupuestal; en antitesis, un 73.08% afirma que no

se cuenta con tal cualidad en la institucion.

Andlisis: La grafica nos muestra que una gran mayoria de los colaboradores

encuestados indica que hace falta una politica de calidad de gasto presupuestal, lo que

nos lleva a concluir que no existe un plan de presupuesto que contemple gastos

importantes, y sujetos a una planificacion estratégica del gasto.



14. ¢ La institucion cuenta con estandares de calidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido Si 13 50,0 52,0 52,0
No 12 46,2 48,0 100,0
Total 25 96,2 100,0
Perdidos Sistema 1 3,8
Total 26 100,0

Tabla N° 15: Presencia de estandares de calidad

Wsi
Eno

Gréfico N°14:
La gréfica indica un 52% de colaboradores que afirman que la institucién si cuenta
con estandares de calidad; por otro lado, un 48% sostiene que estos estandares no son

aplicados en la organizacion.

Andlisis: Una diferencia bastante cefiida es la que se nos muestra en la siguiente grafica,
la que indica a los estandares de calidad aplicados en la organizacion, lo que quiere
decir que no existe una correcta difusion o un plan de comunicacion bastante eficiente
de documentos de trabajo, como el de una politica o estrategia de gestion de la calidad,
y que por lo mismo, no es del todo percibida por los trabajadores.
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15. ¢Cuenta la organizacion con un proceso de planeamiento para la distribucion y

ejecucion presupuestal?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 14 53,8 53,8 53,8
No 12 46,2 46,2 100,0
Total 26 100,0 100,0

Tabla N° 16: Implementacion de un proceso de planeamiento para la

distribucion y ejecucién presupuestal

12
45,15% 14
53,85%

Gréfico N°15:
La gréafica indica un 53.85% de colaboradores que afirman que la institucién si
cuenta con un proceso de planeamiento para la distribucion y ejecucién presupuestal.
Por otro lado, con un margen escaso, un 46.15% de los encuestados, indica que la

organizacion no cuenta con estos instrumentos.

Andlisis: La grafica estadistica, nos indica que la planificacion presupuestal planificada,
como documento y como herramienta de trabajo, no es del todo percibida en la
institucién, y por lo mismo, los resultados en la labor de los trabajadores es débil,
trayendo como consecuencia el que no se note una planificacion presupuestal

organizada y propia del sector.



16. ¢ Considera usted que se tiene una calidad de gasto presupuestal?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 7 26,9 26,9 26,9
No 19 73,1 73,1 100,0
Total 26 100,0 100,0

Tabla N° 17: Percepcion de la calidad de gasto presupuestal

Grafico N°16:

Wsi
Eno
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En esta estadistica se nos muestra un 73.08% de colaboradores que indican que en la

organizacion no se cuenta con calidad en el gasto presupuestal; frente a los 26.92%

de colaboradores que mencionan de que esta politica si estd implementada en la

institucion.

Andlisis: La mayoria de encuestados respondieron a la pregunta planteada de forma

negativa, de modo que, no se percibe en la institucion que exista calidad en el gasto

presupuestal, en tal sentido, los colaboradores, en su mayoria, perciben que las politicas

de gasto se derivan a necesidad no urgentes para la organizacion, por lo que, en muchos

casos, perciben que sus necesidades también no son cubiertas.



17. ¢Cree usted que la organizacion tiene mecanismos transparentes del

presupuesto que maneja?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 12 46,2 46,2 46,2
No 14 53,8 53,8 100,0
Total 26 100,0 100,0

Tabla N° 18: Percepcion de mecanismos transparentes del presupuesto

M si
BEHra

Grafico N°17:

En el gréafico precedente, se percibe que un 53.85% de los encuestados sostienen que
en la organizacién no se cuenta con mecanismos transparentes para el manejo
presupuestal, mientras que un 46.15% indican que este mecanismo si se aplica en la

institucion
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Andlisis: Respecto a la implementacion de mecanismos transparentes del manejo
presupuestal de la institucion, existe, al igual que en otras preguntas, un sesgo bastante
estrecho entre los que afirman su implementacién y los que sostiene de que este
mecanismo no se encuentra en la organizacion. Estos factores nos indican que, un por el
estrecho margen entre ambas opciones, no se percibe la existencia de un mecanismo de
comunicacion e informacion respecto del presupuesto manejado en la institucion, lo que
crea incertidumbre en los trabajadores.

18. ¢ El presupuesto contempla todas las necesidades de la organizacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 22 84,6 84,6 84,6
No 4 15,4 154 100,0
Total 26 100,0 100,0
Tabla N° 19: Contenido presupuestal
M si
Hho

Gréafico N°18
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En la grafica puede observarse que un 84.62% afirma que las necesidades que
requiere la institucion si se encuentran consideraras en el presupuesto, mientras que

un 15.38% sostiene que esto no es asi.

Analisis: La mayoria de los colaboradores encuestados considera que el presupuesto de
la institucion si considera todos los gastos requeridos para el desarrollo de sus
actividades, lo que nos lleva a pensar que existe la percepcion en el colaborador de que
las necesidades y requerimientos vistos en la organizacion, si son cumplidas, lo que

generaria el mantenimiento de las actividades de la organizacion, como hasta ahora.

19. ¢La organizacion cuenta con controles adecuados para detectar desviaciones?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 12 46,2 46,2 46,2
No 14 53,8 53,8 100,0
Total 26 100,0 100,0

Tabla N° 20: Implementacidn de controles adecuados para detectar

desviaciones

Gréafico N°19:
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En la grafica puede observarse que una diferencia bastante cefiida. De este modo, un
53.85% de los encuestados, contestd negativamente a la pregunta de si la institucion
cuenta con un sistema de deteccion de desviaciones, mientras que un 46.15%, afirma

que este sistema si se encuentra implementado

Andlisis: La implantacion de controles adecuados que permitan detectar desviaciones en
la institucion, es parcialmente detectada, y esto, en todo caso, es un indicador severo de
que los instrumentos de control de las actividades de los trabajadores, no es bien llevada
a cabo, por lo que, existe una cantidad importante de ellos que perciben sus efectos.

20. ¢Cree usted que deberia darse més prioridad a la auditoria administrativa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido i 24 92,3 96,0 96,0
No 1 3,8 4,0 100,0
Total 25 96,2 100,0
Perdidos  Sistema 1 3.8
Total 26 100,0

Tabla N° 21: Priorizacion de la auditoria administrativa
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Grafico N°20:

En la grafica, se puede observar que 96% de los trabajadores si considera importante
priorizar la implementacion de las auditorias administrativas en su institucion;

mientras que un 4% indica que esta no es necesaria.

Andlisis: La preeminente importancia otorgada a la auditoria administrativa, como se
nos muestra en el grafico estadistico precedente, es un indicativo de que los
colaboradores si creen en la utilidad de la auditoria, por tanto, segin su percepcion de la

organizacion, ésta es mas que necesaria.



21. ¢Cree usted que al realizarse una auditoria administrativa en la institucion se

permitird obtener informacion para la toma de decisiones adecuadas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Si 24 92,3 96,0 96,0
No 1 3,8 4,0 100,0
Total 25 96,2 100,0
Perdidos Sistema 1 3,8
Total 26 100,0

Tabla N° 22: Auditoria y toma de decisiones adecuadas

Wi
BN

Gréafico N°21:

En esta estadistica, podemos observar que un 96% esta de acuerdo en realizar una

auditoria administrativa en su institucion; mientras que un 4% la desestima.

Andlisis: Concatenadamente con la pregunta y los resultados anteriores, la gran mayoria
de los encuestados admite que la realizacion de una auditoria administrativa es urgente
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y necesaria, como herramienta de gestion y control, les permitird evaluar mejor la toma

de decisiones y, por lo mismo, a corregir errores.

22. ¢En su opinidn, la implementacion de la auditoria administrativa es

importante para una correcta accion de control?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 24 92,3 96,0 96,0
No 1 3,8 4,0 100,0
Total 25 96,2 100,0
Perdidos Sistema 1 3,8
Total 26 100,0

Tabla N° 23: Importancia en la implementacion de la auditoria
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Eno

Grafico N°22:

En esta estadistica, podemos observar que un 96% afirma que la auditoria
administrativa se constituye como una herramienta importante para una accion de

control mas concreta y eficaz; mientras que un 4% la desestima como tal.

Andlisis: Concordantemente, con las dos preguntas anteriores, la mayoria de
encuestados afirma que la auditoria administrativa si constituye una herramienta
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imprescindible para un mejor control de las acciones y actividades que se llevan a cabo
en la organizacion, esto pues su utilidad reside en su capacidad de poder corregir

desviaciones y tomar previsiones ante problemas similares en el futuro.

23. ¢Considera usted que debe existir un control en la implementacion de las

recomendaciones de control?

Frecuenci Porcentaje | Porcentaje
a Porcentaje vélido acumulado
Vélido Si 25 96,2 100,0 100,0
Perdidos Sistema 1 3,8
Total 26 100,0

Tabla N° 24: Implementacion de un sistema de control de recomendaciones

del érgano interno de control

25
100,00%

Grafico N°23:

Se puede observar que un 100% de los encuestados, considera necesaria la existencia

de un control en la implementacion de las recomendaciones de control

Andlisis: Los sistemas de control, como herramientas de gestion, prediccién y
correccion, son utiles para una gestion eficiente de los recursos y actividades de la
institucién, por ello, establecer un control sobre estos mecanismos, a fin de que no
pierdan su esencia es vital por ello, que, en su totalidad, los encuestados afirman la



necesidad de mantener un control sobre las acciones de auditoria a fin de que estas no

pierdan su finalidad.

24. ¢La organizacion cuenta con algun tipo de registros de manera que permita

evaluar el desenvolvimiento de su area?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido Si 6 23,1 24,0 24,0
No 19 73,1 76,0 100,0
Total 25 96,2 100,0
Perdidos Sistema 1 3,8
Total 26 100,0

Tabla N° 25: Existencia de un registro de desenvolvimiento de personal

M si
EHo

Grafico N°24:
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Se puede observar que un 76% de los encuestados indica que la institucion no cuenta
con algun tipo de registros de manera que permita evaluar el desenvolvimiento de su

area; mientras que un 24% afirma que esta herramienta si esta implementada.

Analisis: Los instrumentos que permiten el control del desenvolvimiento en las
organizacion son dependientes de la naturaleza de la funcién que se desarrolla, por lo
mismo, se puede observar que la mayor parte de los colaboradores no cuentan, o son
saben de la existencia de mecanismos de control de las actividades que realizan, por lo
que se puede inferir de que estos, de estar implementados, no son correctamente
distribuidos, utilizados o comunicados a los colaboradores.

25. ¢El &rea donde labora cuenta con herramientas de gestion que permitan conocer al
personal que los objetivos se estdn cumpliendo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Si 13 50,0 52,0 52,0
No 12 46,2 48,0 100,0
Total 25 96,2 100,0
Perdidos Sistema 1 3,8
Total 26 100,0

Tabla N° 26: Existencia de herramientas de gestion en las areas de trabajo




114

Wsi
o

;
458,00% 52 00%

Grafico N°25:

Seguin la estadistica bajo descripcion, un 48% de colaboradores conocen de la
existencia de herramientas de gestion que les permitan conocer los objetivos se estan

cumpliendo; mientras que un 52% no las conoce o utiliza.

Andlisis: Como ha sucedido con el andlisis de otras preguntas sujetas en la encuesta, la
difusion de instrumentos, documentos y herramientas de gestion base, sigue siendo un
problema recurrente, en este caso, aunque con una minima diferencia, se afirma que no
existen mecanismos de comunicacion que le permitan al personal conocer los objetivos
cumplidos por la organizacidn, por lo que la motivacion ante ellos, y la mejora continua

no siempre seran percibidas en su totalidad por los colaboradores.
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26. ¢Considera usted importante la motivacion laboral para lograr la efectividad de la

institucion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Valido Si 20 76,9 80,0 80,0

No 5 19,2 20,0 100,0

Total 25 96,2 100,0
Perdidos Sistema 1 3,8
Total 26 100,0

Tabla N° 27: Importancia de la motivacion en el trabajo

Grafico N°26:

Como se observa en el grafico, un 80% considera que la motivacion es una

herramienta para lograr mas objetivos laborales en la organizacion; mientras que un

20% no la prioriza.
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Andlisis: Concordante con la pregunta anterior, una mayoria considerable de los
encuestados afirma que la motivacién en el lugar de trabajo se configura como una
herramienta importante para la consecucion de objetivos y metas en la organizacion,
directriz que debe ser tomada en cuenta por la alta direccion en la planificacion de
estrategias de comunicacion, y logistica en el personal.

27. ¢ Considera usted que el nivel de productividad es el adecuado en la organizacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 8 30,8 32,0 32,0
No 17 65,4 68,0 100,0
Total 25 96,2 100,0
Perdidos Sistema 1 3,8
Total 26 100,0

Tabla N° 28: Nivel de productividad en la organizacion

Grafico N°27:
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Podemos ver en la grafica que un 68% de los colaboradores, considera que el nivel de
productividad no es el adecuado en la organizacion; mientras que un 32% indica lo

contrario.

Analisis: La percepcion del personal respecto del nivel de productividad en la
institucion es en su mayoria negativa, lo que en gran medida puede deberse a la falta de
implementacidn de politicas eficientes en el manejo y gestion del personal, asi como de
la logistica y las herramientas de control. Este factor, es también percibido por el

usuario, pues una baja productividad refleja una baja satisfaccion de este.

28. ¢ Percibe usted que la institucién genera confianza en los asegurados?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 7 26,9 28,0 28,0
No 18 69,2 72,0 100,0
Total 25 96,2 100,0
Perdidos Sistema 1 3,8
Total 26 100,0

Tabla N° 29: Percepcién de confianza de los asegurados
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Gréafico N°28

Podemos ver en la grafica que un 72% de los colaboradores, considera que la
institucion no genera confianza en los asegurados; mientras que un 28% indica que

si lo hace.

Andlisis: La confianza del usuario es un indicador importante de las buenas préacticas y
la buena gestion de una organizacion, pues genera fidelizacion y lealtad. Sin embargo,
se puede ver que, desde la percepcién de los colaboradores, las practicas de atencion y
los procedimientos administrativos de la institucion, no generan la confianza suficiente

en el asegurado, por lo que su percepcion del organismo es negativa.



29. ¢ Se siente identificado con su institucion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido Si 24 92,3 96,0 96,0
No 1 3,8 4,0 100,0
Total 25 96,2 100,0
Perdidos Sistema 1 3,8
Total 26 100,0
Tabla N° 29: Identificacién institucional
) M si
= ra

Gréafico N°29:

Podemos ver en la grafica que un 96% de los encuestados afirma sentirse identificado

con lo que la institucion representa, mientas que un 4% no lo hace.

Andlisis: A pesar de las dificultades y problemas que presenta la organizacion, una
mayoria casi absoluta se siente identificado con la institucion, es entonces que valores

como el compafierismo, y el espiritu colaborativo cobran mas distincién y fuerza.



30. ¢ Las funciones de los trabajadores estan bien delineadas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido Si 12 46,2 48,0 48,0
No 13 50,0 52,0 100,0
Total 25 96,2 100,0
Perdidos Sistema 1 3,8
Total 26 100,0

Tabla N° 31: Funciones en las labores delimitadas

Wsi
EHNo

Grafico N°30:

Podemos ver en la grafica que un 52% de los encuestados indica que las funciones
que desempefian no estan bien delineadas, mientras que un 48%, indica que si lo

estan.

Andlisis: Los documentos de trabajo como el MOF, mediante los cuales se delimitan y
caracterizan las labores de los colaboradores son de vital importancia, en ese sentido,
una ligera mayoria percibe que las funciones que desempefian no se encuentran bien
delimitadas. Una consecuencia practica de esto se deriva en la mala atencién al usuario,

una caracteristica muy palpable hoy en dia.
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4.2. Contrastacion y andlisis de hipotesis

4.2.1. Contrastacion y analisis estadistica de las hipotesis

A. Contrastacion de la Hipotesis General por medio de Chi-
Cuadrado
e H1.- La auditoria administrativa impacta positivamente en el
funcionamiento de la Red Asistencial Junin del Seguro Social
de Salud, periodo 2017.
e Ho.- La auditoria administrativa no impacta positivamente en
el funcionamiento de la Red Asistencial Junin del Seguro

Social de Salud, periodo 2017

Funcionamiento de la Red
de Asistencial de Junin a
cargo del Seguro Social de
Salud
Si No Total
Impacton de la Si 8 9 17
auditoria administrativa
No 0 8 8
Total 8 17 25

Tabla N° 32: Pruebas de chi-cuadrado para la Hipotesis General
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Sig. Significacion | Significacion
asintotica (2 exacta (2 exacta (1
Valor gl caras) caras) cara)
Chi-cuadrado de 5 5367 019
Pearson
Corr_ecc_lon gle 3585 058
continuidad
Razon de verosimilitud 7,835 ,005
Prueba exacta de Fisher ,026 ,022
Asomacmn lineal por 5315 021
lineal
N de casos validos 25
Tabla N° 33:

a. 1 casillas (25,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es 2,56.

b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

a. Probidad de las hipotesis Generales H1 /HO, planteadas:

Siguiendo el criterio de tener una muestra aleatoria simple,

coincidimos que cuando Ho es verdadera, se sigue una distribucion

aproximada de chi-cuadrada con (2-1) (2-1) = 1 grados de libertad

y un nivel de significancia de 0.05, Por ello, la regla de decision

adoptada es de Rechazar la hipotesis nula (Ho) si el valor calculado

de la significancia de Chi cuadrada es menor o igual a 0.05. Viendo

la tabla de resultados, nos es posible observar que el valor de

significancia de chi-cuadrada del 0.022, por lo que siendo un valor

inferior a 0.05, podemos rechazar Ho, y por consiguiente, afirmar

H1, y asi poder decir que, en efecto, “la auditoria administrativa
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impacta positivamente en el funcionamiento de la Red Asistencial

Junin del Seguro Social de Salud, periodo 2017.”

B. Contrastacion de las hipotesis Especificas por medio de Chi-

cuadrado

Hipotesis a:

H1.- Los componentes de la auditoria administrativa impactan

directamente en el

logro de los objetivos y metas

organizacionales en el Seguro Social de Salud sede Huancayo,

periodo 2017.

Ho.- Los componentes de la auditoria administrativa no

impactan directamente en el logro de los objetivos y metas

organizacionales en el Seguro Social de Salud sede Huancayo,

periodo 2017.

Logro de Metas y Objetivos
en el Seguro Social de Salud

de Huancayo

Si No Total
Aplicacion de Si 9 5 14
componentes de la
. . NO
Auleo_rla _ 0 12 12
Administrativa
Total 9 17 26




Tabla N° 34: Pruebas de chi-cuadrado, para las hipotesis especificas
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Sig. Significacion | Significacion
asintdtica (2 exacta (2 exacta (1
Valor gl caras) caras) cara)
Chi-cuadrado de 11,798 001
Pearson
Correccién de
continuidad® 9.129 003
Razon de verosimilitud 15,293 ,000
Prueba exacta de Fisher ,001 ,001
A_\souacmn lineal por 11,345 001
lineal
N de casos validos 26

Tabla N° 35: a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 4,15. b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Probidad de

las hipdtesis Especificas A H1 /HO,

planteadas: Siguiendo el criterio de tener una muestra

aleatoria simple, coincidimos que cuando Ho es verdadera, se

sigue una distribucion aproximada de chi-cuadrada con (2-1)

(2-1) = 1 grados de libertad y un nivel de significancia de

0.05., Por ello, la regla de decision adoptada es de Rechazar

la hipdtesis nula (Ho) si el valor calculado de la significancia

de Chi cuadrada es menor o igual a 0.05. Viendo la tabla de

resultados,

nos es posible observar que el

valor de
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significancia de chi-cuadrada es del 0.01, por lo que siendo

un valor inferior a 0.05 podemos rechazar Ho, y por

consiguiente, afirmar H1, y asi poder decir que, en efecto,

“Los componentes de la auditoria administrativa influyen

directamente en el logro de los objetivos y metas

organizacionales en el Seguro Social de Salud sede

Huancayo, periodo 2017”

Hipotesis C:

e H1.- La implementacion de las recomendaciones de la
auditoria administrativa, influye en el manejo eficiente de
los recursos econdmicos en el Seguro Social de Salud sede
Huancayo, periodo 2017.

e Ho.- La implementacién de las recomendaciones de la
auditoria administrativa no influye en el manejo eficiente
de los recursos econdmicos en el Seguro Social de Salud

sede Huancayo, periodo 2017.

Manejo Eficiente de los
recursos Econémicos en el

Seguro de Salud de
Huancayo
Si No Total
Implementacion de Si 7 10 17
recomendaciones de
auditoria No 0 9 9
Total 7 19 26
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Tabla N° 36: Pruebas de chi-cuadrado

Significac | Signific
Sig. ion acion
asintdtica (2 | exacta (2 | exacta
Valor gl caras) caras) | (1cara)
Chi-cuadrado de 50712 1 024
Pearson
Correccion de
. ,194 1 ,074
continuidad® 3.19 0
Razén de verosimilitud 7,255 1 ,007
Prueba exacta de Fisher ,058 ,030
A_\souauon lineal por 4,876 1 027
lineal
N de casos validos 26

Tabla N° 37: a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 2,42. b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

e Probidad de las hipotesis Especificas B H1 /HO, planteadas:
Siguiendo el criterio de tener una muestra aleatoria simple,
coincidimos que cuando Ho es verdadera, se sigue una
distribucion aproximada de chi-cuadrada con (2-1) (2-1) = 1
grados de libertad y un nivel de significancia de 0.05., Por ello, la
regla de decision adoptada es de Rechazar la hipétesis nula (Ho)
si el valor calculado de la significancia de Chi cuadrada es menor
0 igual a 0.05. Viendo la tabla de resultados, nos es posible

observar que el valor de significancia de chi-cuadrada es del 0.03,
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por lo que siendo un valor inferior a 0.05, podemos rechazar Ho,

y por consiguiente, afirmar H1, y asi poder decir que, en efecto,

“La implementacion de las recomendaciones de la auditoria

administrativa influye en el manejo eficiente de los recursos

economicos en el Seguro Social de Salud sede Huancayo,

periodo 2017”.

Hipdtesis D:

H1.- La implementacion de la auditoria administrativa
impacta en el funcionamiento de los procedimientos
administrativos del Seguro Social de Salud sede
Huancayo, periodo 2017.

Ho.- La implementacion de la auditoria administrativa no
impacta  parcialmente  en  los  procedimientos
administrativos del Seguro Social de Salud sede

Huancayo, periodo 2017.

Desarrollo de
Procedimientos
administrativos

Si No Total

¢Implementacion de Si 6 5 11
auditoria administrativa

No 0 14 14




Tabla N° 38: Pruebas de chi-cuadrado
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Signific
Sig. Significaci | acion
asintotica | Onexacta | exacta
Valor gl (2 caras) (2 caras) | (1 cara)
Chi-cuadrado de 10,048° 1 002
Pearson
Correccion de
continuidad® 7,280 1 007
Razo6n de verosimilitud 12,396 1 ,000
Prueba exacta de Fisher ,003 ,003
A_\somamon lineal por 9,646 1 002
lineal
N de casos validos 25

Tabla N° 40: a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 2,64. b. Solo se ha calculado para una tabla 2x2

e Probidad de las hipotesis Especificas C H1 /HO, planteadas:
Siguiendo el criterio de tener una muestra aleatoria simple,
coincidimos que cuando Ho es verdadera, se sigue una
distribucion aproximada de chi-cuadrada con (2-1) (2-1) = 1
grados de libertad y un nivel de significancia de 0.05., Por ello, la
regla de decision adoptada es de Rechazar la hipétesis nula (Ho)
si el valor calculado de la significancia de Chi cuadrada es menor
0 igual a 0.05. Viendo la tabla de resultados, nos es posible

observar que el valor de significancia de chi-cuadrada es del 0.03,
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por lo que siendo un valor inferior a 0.05, podemos rechazar Ho,
y por consiguiente, afirmar H1, y asi poder decir que, en efecto,
“La implementacion de la auditoria administrativa impacta
en el funcionamiento de los procedimientos administrativos

del Seguro Social de Salud sede Huancayo, periodo 2017.”
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CAPITULO V

5.1 DISCUSION DE RESULTADOS

Las estadisticas nos demuestran que las hipdtesis planteadas en la
investigacion si han sido debidamente comprobadas, en estricto sentido,
contrastadas, toda vez que utilizando el chi cuadrado, estas han sido

calificadas como Optimas y ciertas.

Hay que manifestar que lo mas certero en una investigacion es que las
hipdtesis sean debidamente contrastadas, sin ello, no podriamos utilizar la
estadistica descriptiva. Las hipétesis de trabajo al ser debidamente
contrastadas, cuentan con una demostracién estadistica, que nos permite
inferir que han sido debidamente planteadas, en relacion al instrumento

utilizado en la presente investigacion.

La presente discusion amerita sefialar asimismo que la prueba de hipdtesis
planteada con el chi cuadrado, establecer la coherencia l6gica entre el
instrumento utilizado y los resultados obtenidos, aun cuando pueda existir el

sesgo del investigador.

En ese sentido, la prueba del chi-cuadrado comprueba y contrasta cada
hipdtesis de trabajo utilizada, por tanto, la auditoria administrativa si
impacta positivamente en el funcionamiento de la Red Asistencial de Junin

del Seguro Social de Salud.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

1. Se ha evidenciado, a través de la contrastacion de hipotesis, que la
auditoria administrativa impacta positivamente en el funcionamiento de

la Red Asistencial de Junin del Seguro Social de Salud.

2. EIl analisis de datos nos permite concluir que los componentes de la
auditoria administrativa influyen en el logro de metas y objetivos de la

organizacion.

3. Se ha evidenciado, a través de la contrastacién de hipotesis, que la
implementacion de las recomendaciones de la auditoria administrativa
influye en el manejo eficiente de los recursos econdémicos en el Seguro

Social de Salud sede Huancayo, periodo 2017.

4. Los datos obtenidos en la realidad permitieron demostrar que la
implementaciéon de la auditoria administrativa impacta en el
funcionamiento de los procedimientos administrativos del Seguro Social

de Salud sede Huancayo, periodo 2017.
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CAPITULO VII: RECOMENDACIONES

5.3.1 Recomendacion general
Se recomienda que la auditoria administrativa debe implementarse la
Red Asistencial Junin del Seguro Social de Salud, para la mejora de su
funcionamiento, y pueda mejorarse la calidad del servicio de dicha
institucion.
5.3.2 Recomendaciones especificas
1. Se recomienda a los funcionarios publicos de la Red Asistencial de
Junin del Seguro Social de Salud, elaborar un plan de aplicacion de
la auditoria administrativa por etapas, para que pueda ser factible
econdémicamente su implementacion.
2. Se recomienda al Gerente de la Red Asistencial de Junin del
Seguro Social de Salud, capacitar a los funcionarios publicos de
dicha entidad, en la aplicacion de la auditoria administrativa, y

como esta mejorard el funcionamiento de la entidad sefialada.

3. Se recomienda que el tema de la auditoria administrativa sea
difundido como linea de investigacion en las Facultades de
Administracion de Empresas con la finalidad de que futuros
profesionales puedan conocer de esta herramienta en mejora de la
efectividad en la gestion puablica de las entidades del Estado

peruano.
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ANEXO :1 MATRIZ DE consisTENCIA: Titulo: La auditoria administrativa y su impacto en el funcionamiento de la Red

Asistencial Junin del Seguro Social de Salud.
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forma mas permanente tal y
como lo realizan otros paises.

PRACTICA
La presente investigacion, a
través del estudio que se ha
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administrativos de la gestion de
la Red Asistencial de Salud de
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administrativa y su impacto en
las entidades.
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obtenidos, haciendo uso del
programa computacional
SPSS (Statistical Package
for Social Sciences),
Version 20, a un nivel de
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