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INTRODUCCION

En el presente trabajo. se describe el concepto de Auditoria Clinica, su
clasificacdn y sus principales elementos para realizarla, la Caldad de
Atencionen Salud dada por un conjunto de caracteristicas tecnico-cientificas.
humanas, financieras y matenales que deben tener os servicios de szlud,
bajo la responsabilidad de las perscnas e nstituciones gue integran el
Sistema de Salud y |a correciz utiizacidon de {os servicios por parte de los

usuanos

La investigacion se lleve a cabo en ia Clinica de Especialidades del Instituto
de Seguridad y Servicios Scociales de los Trabajadores del Estado

“Churubuscao”

M principal intencidn es incentivar al profesional y al estudiante dedicados a
esta disciphna, sobre la trascendencia de garantizar la calidad de atencion de
la salud come un compromiso moral, una obligacidén social v una respuesta
etica a las expectativas del individuo con derecho a exigir lo mejor para

conservar el bien mas preciado que posee, que es la saiud

Quizés en ninguna otra area de servicios, pueda exigirse con mayor énfasis
la calidad de atencion como en la salud, por lo misme que ésta significa &l
maximo compromiso del hombre con el hombre, del Estadc con el hombre,
de la familiz y la comumidad con el hombre: ademas porque la salud
representa el mas preciado tesero del ser humano. su maximo 1deal su mas
definida aspiracion. Con la salud nacen los ideales se agiganta el espiritu, se

genera la empresa, se proyecta hacia la prosperidad



El garantzar la salud es ni mas ni menos gué compremeter fodo el esfuerzo
individua! y colectivo para preservarla y recuperarla cuando se ha perdide Es
mover todos los recursos fisicos y todas las voluntades en forma organizada

hacia la mas preciada empresa

La caldad de atencidn , puede considerarse como un proceso analitico,
cientifico administrativo dentro de un marco educativo gue pretende un
excelente nivel de atencion y un alto grado de utilizacion de (os recursos para
lz salud. con clara percepcion de los usuarios y proveedores sobre la calidad

de servicio ofrecido.



CAPITULO |

1.ANTECEDENTES DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

El hombre ha aplicade la administracion de modo conscienie e inconsaente
desde sus origenes, el ser humano tuve necesidad de organizarse para
producir io que necesitaba. aprendid de los fracasos también de sus éxtos y
gradualmente formé una teoria empinca que se transmitié de generacion en
generacion bajo las condiciones especificas de cada pueblo.

Desde el momento en que tuvieron una tarea ardua o pesada como cazar
mover una roca o recolectar sus alimentos ,en {a medida de que la tarea era
mas dificil, requinercn de una mejor organizacikin  Surgieron entonces los
lideres que diriglan las operaclones, como la caza dsl mamut o a la
construccion de una piramide, en grupos mas evolucionados

En esos actes hubo planeacidon y organizacion, ejemplo de lo cual es la
divisién del trabajo y la ayuda mutua; ademdés. siempre hubo lideres que

guiaban a otros en el desempefo de labores cotidianas
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PRIMERAS CIVILIZACIONES.

Asia Menor y fos Judios El pueblo judio estuvo entre ios prnimeros en
aceptar el monoteisme Practicd formas capitahstas desde 1000 a de C
aproximadamente e influyo en Eurcpa, en diversas epocas, a través de
constantes migraciones.

El libro judio mas importante es el Anhguo Testamento contenido en la Biblia
en & hay diversos pasajes que han nflude en la teorfa administrativa
moderna En el pasaje biblico del Exodo. capitulo XV, en el cual Jetnro
suegro de Moisés dice a éste’ “ensefa a las personas las ordenanzas y las
leyes selecciona a les mejores vy asignales ser guias de miles y guias de
cientos v guias de cincuentas y guias de decenas y esos guias deben
administrar las cuestiones de rutina y llevar a Moisés solo las cuestiones

importantes
Influencia de los filésofos.

Sécerates fue el pnmer occidental en afirmar que * todo el conocimiento de
los sentidos es falso, no digno de confianza por imperfeccion de ios mismos”
es decir, genera conocimiento subjetivo, no objetivo como el basado en los
hechos

Como una extensidn del pensamiento socratico, hoy podemos afirmar que,
en las organizaciones modernas, el empleado y el operativo conocen ciertas
causas de los procescs mejor que fos directivos, aunque estos Ultmos
tenganr una visién global mas precisa

Flatén, con motivo de la muerie de Socrates en el afio 399 a de C | Platon
escrinid © La Republica ', obra en la que pretend:id formular un modelo de
organizacidn soclal gobernada por una anstocracia de filosofos y sabios, a
los que se prohibfa; acumular rigueza, por ser ésia contrana a la naturaleza

de la bondad y la virtud Platén denvé el ongen del Estado de la necesidad



humana de asociarse y de la division del trabajo

£n otro parrafo dice *Cuando mas , mejer y mas facil se produce | es cuando
cada persona realiza un solo trabajo de acuerdo a sus aptitudes . y sin
ocuparse de nada mas que dg &l "

Algo semejante ocurre en las empresas y organizaciones modermnas |, ya que
por regla general los hombres no poseen todas las habilidades necesanas
para realizar todas y cada una de las diversas actividades implicadas en el
funcionamiento de dichas empresas y organizacicnes El mismo directivo
debe percatarse de que sus subordinados y colaboradores pueden tener

habllidades natas o adquiridas que él no posee.

Platon sostiene que hay tres clases de hombres, segin su nivel de raciocinio
Lade oro los gobermnantes

La de plata: los guerreros

La de hierro y bronce’ labradores y artesanos.

Anstoleles, discipulo de Platon Se dice que Platén fue ‘“idealista™ vy
Aristoteles el ‘realista® Su obra mas discutida en administracién, ciencia
politica, derecho y economia es “La Politcz © en la que distingue los
conceptos de Estado y Gobierno (autondad) y plantea la necesidad de
separar la autondad de el Estade en tres poderes legislative | ejecutive y
judicial |, para o cual senala la organizacion y funciones de éstos

Segdn él, los actos administrativos desde el punto de vista econdmico

pertenecen a dos categerias :

a) La economia natural, que se encarga de la administracién de los
recursos
b) L& crematistica, que se encarga del incremento vy adquisicion de los

recursos

"



Epicuro, fue otre destacado filosofo gnego Parz él, existen dos clases de

verdad

a) Las verdades de la existencia, Epicuro afirmd que son verdaderas y
objetivas, ya que radican en la naturaleza misma de las cosas u objetos

b} Las verdaderas de juicio son nuestras conclusiones, sin importar como

hayamos llegado a ellas

Los romanos.

El pueblo romanc comparte con Grecia el mérito de ser forjador de la
sociedad moderna ocodenial  Establecide bajo un Estado  sdlido.
administrado excelentemente, logré un esplendor que pocas civilizaciones
han alcanzado

La teoria moderna de [a administracidn sefiala que 2 medida que aumenta el
numero de perscnas, crece la estructura de ia organizacion, haciéndose mas
formal y compleja, ello exige normas y politicas para la administracion y la
consecucion de cobjetivos, es decrr, el establecimiento de un marco legal
interne

Influencia de la Iglesia Catélica y la Epoca Medieval.

La iglesia catdlica como institucién y como organizacion social es y ha swdo
modelo de estructura su sistema jerarquico, su division terntortal, su divisién
entre lo administrative y o eclesiastico le han permitido subsistir durante casi
dos millenes de afios También el concepto de autoridad y obediencia es
basico en el funcicnamiento de esta institucion, ya que el sacerdote catdhco
debe obedecer tal cual “cadaverum” {esto quiere decir que un cadaver no
reclama y sI se le mueve una manc se queda conforme a la voluntad del
sujeto que 1a ha movido)

“Las cruzadas no solo tuvieron un objetivo religioso, sino que también
obedecieron a causas econdmicas, para desarrollar el comercio con €l

medic criente”



Influencia de la Organizacion Militar.

El modelo de orgamizacion militar propuesto por Maguiaveio ha sido
adaptado en las diversas épocas a las circunstancias particuiares Asi en
nuestro eéraito, el mando enire los soldados es ejercido por cabos; asi
mismo, un ndmero reducido de cabos depende de un sargento, un grupo de
sargentos recibe 6rdenes de oiro superior, y asi sucesivamente hasta formar
batallones (unidad de infanteria, compuesta de varias companias) divisiones
{unidad miittar formada por tres regimientos), etc, El ejercito también esta
organizado  por especialidades: caballeria, infanteria. Ingenieros
transmisiones etc Son tres las influencias de orden miltar sobre el campo
de la teoria administrativa moderna :

a) La estructura jerarquica vy la division por tramos cortos de mando

b) La autoridad hineal.

c) La disciplina del acatamiento de las érdenes sin discusién

Nacimiento de la Etica Capitalista y la Revolucién Industrial.

1 -La concepcion judaica, como antecedente Ei judaismo no rechazaba a los
rcos, el judaismo practicaba un nacionalismo extremista Se ha llamado a los
judifos * padres del intercambio libre * y por tanto del capitalismo Los judios
en Europa fueron eliminados de |a propiedad de la tierra y restningidos en la
participacién de muchas actividades. Por tanto, viercn en el comercio una
alternativa. Otro aspecto que permitio y fomento la acumulacion de la riqueza
fue la institucion de |z dote

2 -La etica protestante, crea un clima econdmico y ético que fue altamente
favorable para el desarrollo del capitalismo v la industrializacion en inglaterra,
Escocia, Holanda Propone que el tiempo es dinero, que el crédiio s dinero

que el dinero es férlll y reproductivo



Tecnologia y Revolucion Industrial.

Debide a su situacidn de potencia colonialista. Inglaterra logré controlar
grandes mercados a los que no podia surtir con su rudimentana indusina de
talleres caseros Los descubnmientos mecanicos, el invento de ia maguina
de vapor y el surgimiento del capitalismo, implementaron el nacimiento de
nuevas formas de organizacién fabnl y comercial. Por lo tanto se modermizan

los procesos de contabilidad de costos.

Figura 2 Siglo XIX fabrica de maquimaria

Surgen las sociedades cemerciales e industriales cada vez mas grandes vy
con esto surgen las disposiciones v regulaciones gubernamentales, que
solicitaban ios estados financieros de las empresas gue tenian acciones
colocadas entre el publico inversionista que fueran revisadas por contadores
publicos En aque! tiempo ne habia Principios de Contabilidad, Normas vy
"Procedimientos, dando lugar a gue cada guién lo hiciera como quisiera o
como le convintera,

Lo anterior did lugar a una cadena de fraudes que en combinacion con

pérdidas de mercado y problemas econémicos provocando la Caida de

{x



la Bolsa de Valores de Nueva York en 1828.

En 1923, Franklin Delano Roosevelt (Presidente de los Estados Unides de
Norteamérica} creo la Ley Sobre el Intercambio de Valores, la cual obliga a
que todas las empresas emisoras que tienen acciones entre el gran publico
inversionista registren sus operaciones sobre bases y criterios contables
homogéneos, aceptados por el nicleo social en el que convergen y por los
contadores publices Y que los estados financieros que se generen sean
revisados anualmente por contadores pdblicos independientes con base en
normas y procedimientos de auditoria, que sean de aceptacion general por la
comunidad contable.

Una forma para ejercer vigilancia y confrol sobre los recursos fue acudiendo
a personal de confianza que cuidara y vigitara el buen uso y dastino de elios
Esias personas empezaron & ser (dentificadas como AUDITORES
INTERNOS.

Estos principalmente se ocupzban de:

1.-Detectar malos manejos en ef uso de el dinero

2 -De cuidar la organizacion. a través de los arqueos

3 -Elaboracion de las Inventarios

4 -Viglancia de captacion de [ngresos

5.-Soporte fehaciente de los Egresos,

6 -Revision de los Estados Financieros.

7 -Revisién del control mtemo.

En el ocasc de su vida, el padre de la administracion Ing Henry Fayol, la
mencioné en una entrevista que e hizo la publicacion “Cronique Social de
France', en el ano de 1925, al dzor * que el mejor métode para examinar
una organizacion y determinar las mejoras necesarias era estudiando el
mecanismo administrativo, para determinar si 1a planeacidn, la
organizacion, el mando, 1a coordinacion y el control, estadn adecuadamente

atendidos, esto es, si la empresa esta bien administrada *



Siendo por ello que & Dr James Mc Kinsey en los anos 1935 — 1940 liegd a
la conclusion de gue fa Empresa debe de hacer penddicamente una “Auto-
Auditoria” una evaluacion de la Empresa en todos sus aspectos, a la vista

de un medio ambiente empresarial

Desde el ano 1970, en el medio empresanal se menciona a la Auditoria
Administrativa con mucha insistencia, casi como una practica venerable
abusando frecuentemente de las ventajas de esta discipling; 1o interesante es
el conacimienta de la misma y su aplicacion inmediata.

En México en 1867, el Poder Ejecutivo, expide la primera reglamentacion en
relacion con la "Administracién y Contabliidad “.En ta Censtitucién Politica de
los Estados Unidos Mexicanos de 1917 se ratifica:

1.-La existencia de Centaduria Mayor de Hacienda, como organe técnico del
poder legislativo.

2 -Crea el Departamento de Contraloria, que ejerce el contrel de los egresos
publicos, principalmente, el cual en 1932 ceds sus funciones a la Tesoreria
de la Federacion y afios mas tarde se divide en diversas secretarias de
estado

En 1981 se crea la Secretara de la Contraloria General de la Federacion, por
el presidente de la Republica, Licenciado Miguel de la Madnd Hurtado, en ef

mismo ano surge el “Manual de Auditoria Gubernamental”

2. ADMINISTRACION.

La Administracion, agrupa todos los aspecios de la empresa, Gerencia
Asesoria, Produccion, Perscnal, Contabilidad, Fuerza de trabajo, Capital,

Distnbucidn v Relaciones, etc



Las funciones esenciales de la Administiracion son
Planeacion, Organizacion, Direccion y Control, las cuales son desarrolladas
en forma coordinada por sus gecutivos y demas personal de la Empresa

asimilado & una categoria de responsabilidad direcliiva

2.1 PROCESO DE LA ADMINISTRACION

PLANEACION Es la funcién administrativa que consiste en predeterminar el
curso de accion a segquir para alcanzar los objelives fijados, es conocer
previamente que es 1o gue vamos hacar en cuanio a trabajo a desarrollar El
estudio preliminar de (a2 auditoria administrativa es con €l {in de tener una
apreciacion general del desarrolio de las operaciones administrativas de la
empresa, asi como también evaluar las dreas y secciones que puedan ser

causa O efecto de una revision pesterior

ORGANIZACION Es la funcian administrativa que consiste en dafinir las
actividades laborales para alcanzar las metas fiadas. tiene tres elementos
basices y son:

1.-El elemento humano.

2 -Los elementos fisicos y matenales

3 -La empresa

La crganizacidn tiene como objetivos elementales la simplificacion de!
trabajo, el aprovechamiento de los recursos, la proyeccion de las empresas,

el cumplimienta de los pianes.

DIRECCION: Es !a funcién administrativa que consiste en conducir 1as

actuaciones  hacia los  obyjstivos deseados



CONTROL: Es la funcidn administrativa que consiste en asegurar la
medicion y correccidn de la eficiencia hacia los objetivos fijados y son

1 -Cantdad

2. -Calidad

3.-Coslos

4 -Empleo de ttiempo
3.CONCEPTO DE AUDITORIA

Antiguamente, auditar consistia en escuchar. El concepto actual del términe
es mas amplio y ademas de oir, implica la necesidad de investigar y buscar
causas y efectos. Referido a la administracion, pretende evaluar las

actividades de acuerdo con los principios de su disciplina.

La admirustracién abarca toda la empresa y cubre los actos que buscan la
solucidn a probiemas denvados del cobjeto de iz nstitucidn, o sea

fabricacidn, compra, venta u ofrecimients de servicios,

La auditeria profesional es una disciplina intelectual, se basa en la 16gica,
porque la logica tiene como fin el establecimiento de hechos y la evaluacion
de las conclusiones rasultantes, Juzgando s son 0 no validas. El significado

de la patabra investigar, se observa de diferenies aspectos que son

A - INDAGAR EL NUMERO DE VECES QUE SE PRESENTA UN
FENOMENO Y ANALIZAR LAS CAUSAS Y EFECTOS DEL
MISMO

B — INQUIRIR LA RAZON POR LA CUAL EL FENOMENO SE
PRESENTA CON DIFERENCIAS MUY PRECISAS EN UN MISMO
CICLO

10



C — DESCUBRIR Y EXAMINAR ESAS VARIACIONES

D — VERIFICAR LAS DIVERSAS HIPOTESIS OBTENIDAS POR
OBSERVACIONES Y BUSCAR LA COMPROBACION DE LAS
MISMAS .

E — DEDUCIR CONCLUSIONES DE ANALISIS DADOS Y
OBJETIVAMENTE ADQUIRIDOS PARA VACIARLOS EN
MUESTREOS ESTADISTICOS

F-OBTENER DATOS NECESARIOS EN LA REALIZACION Y
DESARROLLO DEL TRABAJO POR MEDIO DE ENCUESTAS

El fin, es coordinar esfuerzos y aprovechar mejor las posibilidades del éxito
Todas estas finalidades quedaran resumidas en buscar mejoras que a su vez
se traducen en una reduccion de costos Esto significa que el auditor al llevar
a cabc su andlisis debe poner en juege toda su imaginacién para hacer
r(falldad el axioma de “siempre hay una mejor forma de hacer las cosas”

o que generalmente puede conseguirse medianie |a investigacion gue se

haga y esto tomando come base los recursos de que dispone la empresa

La situacién financiera de una Empresa, es una parte muy importante de la
misma hace falta sin embargo, la revision y evaluacion de la Empresa en su
conunto, en su composicidn y estructura organica en cada una de las
funciones que la integran, desde la alta gerencia, hasta las partes mas
pequefas que componen el organismo social Esta revision recibe el nombre

de auditeria administrativa



3.1 PROPOSITOS DE LA AUDITORIA

La auditoria administrativa, pretende una evaluacién de la empresa en todas
sus areas. La auditoria admirustrativa analiza y valora la situacién de una
empresa con el propdsito de precisar en donde esta y donde va con la

administracién actual, si es necesario revisaria y modificaria

El propdsito de la auditoria es informar dando sugerencias. para gue la
empresa se enfrente con éxito a los problemas Es imporianie tener e
propasito de hacer participe, como asesor de ia directiva, al profesionista que
desarrolie la Audioria ya que emitird su opinidn acerca de los muchos
aspectos que comprende el examen de la empresa y de las posibles medidas
que se puedan tomar ai caler de las decisiones, por no poder cuantificar los

hechos y observar sus tendencias

La auditoria, puede definrse como la revisién objetiva, supervision y
evaluacion de la administracion de una empresa. La revision de Ia
empresa se puede llevar a cabo por areas o en forma total El informe es &l
resultado del examen de la empresa, en donde se daran las
recomendaciones que lo amenten de acuerdo con los elementos de juicio

que tenga el auditor, el audiior habra de depender de:
1. Los procedimientos de controf internc del cliente
2. La revision de los registros contables y de las transacciones las

cuales descansaran en la evidencia que les dara el caracter de

autenucidad y valdez



3. Larevisdin de otros documenios financieros ¢ no financtercs y de sus
registros, amparandose en ia evidencia para que sean auténticos y

valederos.

4, La evidencia que se obtenga de fuentes externas —tal como la gque se

obtiene de bancos, clientes acreedores, eic

La auditoria no mide. ni informa acerca de datos financieros ds los negoclos
revisa & informa acerca de la correccién o incorreccion de las mediciones y
de la comunicacion de las operaciones financieras llevadas a cabo por la

administracion.

Los objetivos a largo plazo de una auditoria son el servir como una guia
para las decisiones futuras de la administracion respecio a asuntos
financieros, tales como prondsticos, control, andlsis & informacién  Estos

objetivos tienen camo propdsito el mejoramiente de la actuacion



LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA]

hd
REVISA Y EVALUA

h 4
A [FACTORES INTERNOS]
!

LA | PROCESAL|

Planeacién-COrganizacion
E v Direccién — Control
M FUNCIONAL
P - Consejo de administracion
Rl Gerencia-Produccion
E Mercadotecnia
S Finanzas-Personal
A [ ANALITICO,

Puestos ~Tiempos
DE Movimientos-Formas-Equipos

Seguridad-Costes ~-Materales

Socioldgicos-Psicolagicos

A [ FACTORES EXTERNOS]

c v

U | MEDIO AMBIENTE]

E Clima —Precios-Medios de

R I Comunicacion-Agua-Aspectos
D

O

——¥irformandd resuliados, poniendo correcciones
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3.2 LA AUDITORIA COMO UNA TECNICA QUE REVISA Y
SUPERVISA

Es wuna técnica, porque tiene la necesidad de tomar diferentes
procedimienios especializades, una de las prncipales técnicas de la

administracion es la investigacion.

MEDIOS O RECURSOS TECNICAS DE
PARA CONOCER AUDITORIA

»! INVESTIGACION
1 COMPROBACION VISUAL |OBSERVACION
! Y VERIFICACION

! —_—p
lz INFORMAGCION DE UN . |OBTENCION DE DATOS
TERCERO CONFIRMACION

- _-“'_-v—p £ -
3 DEDUCCION LOGICA EVALUACION E INFORMACION

TECNICAS DE INVESTIGACION

Las medidas de que se vale el Auditor para investgar, son
fundamentalmenta dos
1 - La observacion,
2 -La encuesta,
1. - LA OBSERVACION
a) Afencion de los hechos actuales

b) Observacion Expenmental



c) Atraveés de reportes administrativos, contables, estadisticos.
2. -LAENCUESTA
a) Porcuestionano
b} Porun muestreo
¢) Formutacién de cuestionario
d) Obtencién de datos
e) Tabulacidn de los mismos

f) Interpretacion de los resultados

El procedimiento de Auditoria para una evaluacion administrativa, consiste en
hacer el andlisis de los cuestonarios generales, funcionales y otros
procedimientos necesarios de acuerdo a fas circunstancias hechas por &l
Auditor

Figura 3.Encuesta con cuesticnario

16



4. PRINCIPIOS, NORMAS Y PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA

Un principio de auditoria es una verdad fundamental, o una ley o doctrina
prncipat Sibien los principios de auditoria no son verdades o leyes primarias
en & sentido filosdfico, st constituyen reglas que se derivan de la razdn y de
la experiencia, guiando la actuacién del auditor. Un ejemplo sera. El auditor
debera determinar que exista un adecuado enfrentamienio entre los ngresos
y gastos del actual periodo de tat forma que se determine correctamente la
utilidad neta de este pericdo.

Una norma de auditoria, es una medida de actuacion o un crteno establecido
por una autondad profesional. Por lo tanto, un proncipio s una ley
fundamental, en tanto una norma es un medio para medir la actuacién Un
giemplo de una norma sera Mediante la inspeccion, observacien y
confirmacidn, un auditor debera obtener suficiente evidenaia relevante parg
asegurase que haya habide un adecuado enfrentamiento de los ingresos y
gastos de un periodo (egresos).

4.1 NORMAS DE iNDOLE GENERAL

1. Elexamen habra de realizarse por una persona o por personas que
tengan una capacitacion adecuada, teniendo experiencia como
auditor

2. Entiodos los asuntos relacionados con el trabajo de audrioria
deberan los auditores mantener una actitud de independencia
mental.

3 Debera ponerse todo el cuidado profesional al llevar a cabo el
trabajo, tanto el de investigacion, como en la elaboracion

del informe de auditoria



4.2 NORMAS RELACIONADAS CON EL TRABAJO DE

INVESTIGACION.

1. El trabajo deberad plansarse adecuadamente, si fuera necesana la
intervencion de ayudantes en el desarrollo del trabajo deberan ser
muy bien supervisados

2 Deberd hacerse un estudio v una evaluacion adecuada del control
Interno existente como una base para confiar en &l y determinar, con
base en el resultado obtenido y evaluacién, la extensién de las
pruebas a las cuales se han de someter los procedimientos de
auditoria

3. Se deberd obtener suficiente informacidn como base razonable para
rendir una cpinidon con respecto a los estados financieros gue se
hayan examinado, obteniendo evidencias probatonas a través de la

inspeccidn, observacion, investigacidn y confirmacion.

4.3 NORMAS CON RESPECTO A LA INFORMACION

1 El dictamen deberd sefalar si los estados financieros estan
presentados de conformidad con los principios de contabilidad
generaimente aceptados

2. El dictamen debera indicar si tales principios se han aplicado
consistentemente con el periodo anterior.

3 Salvo gque se senale lo contrario en el informc_e, se Juzgard que las
notas aclaratonas a los estados financiercs *on adecuadas

4. El dictamen deber& contener {a opinidn del auditor con respecto a los
estados financieras, tomados en conjunte ¢ bien habra de indicar que
se abstiene de rendir una opinidn acerca de ellos, se deberan explicar

las razones para ello.



5. TIPOS DE AUDITORIA.

Auditoria de estados financieros. Auditoria interna.
5.1 AUDITORIA DE ESTADOS FINANCIEROS

Es una actividad gue le es privativa al Contador Publico

Dicha actividad tiene como fin que el profesional de la Contaduria
Publica independiente emita su opinién sobre la racionablidad de los
estados financieros de la entidad auditada

Los interesados en la entidad y el pdblico en general, confian en Ia
informacion que proporcionan de los estados financieros. cuando estos
han sido dictaminados por un Contadoer Pdblico independiente

Al emitir su epinidn el Contador Publico adquiere responsabilidad sccial y
legal ’

5.2 AUDITORIA INTERNA

Se proyecta sobre las bases de modernidad, calidad y competitividad.
ubicada en &l nivel de Alta Direccion, reportando directamente al comité
gjecutiva, Asume su mision y responsabilidad mediante la aplicacidon vy
desarrollo de acciones soportadas por conceptos de eficiencia. ética y
capacidad profesional

*Ampliar la evaluacidn del control interno en ios campos operativos y
administrativos y promover en todas las areas y puestos de la emprasa el
autocontrol,

*Evaluar \2 eficiencia de la ejecucidn de los planes y del uso de los
recursos

*Verificar la eficencia de los sistemas de informacién



*Evaluar e identificar el Aseguramiento de la Calidad. de los productos
instalaciones y servicios,

*Participar en proyectos de Reordenamiento Estructural —Reingenieria -~
de la empresa contribuyendo en la elaboracidn del Marco
Organizacionzl, Manuales y Sistemas de Evaluacidn de Recursos

Humanos
ETAPAS DE LA AUDITORIA INTERNA:

12. Etapa de identificacian, andlisis y estudic preliminar
22 Etapa de revision y evaluaciones

37 Etapa de prevencion y correccion
5.3 OBJETIVOS DEL AUDITOR INTERNO.

1 -Desarrollar todas las actividades de Auditoria dentro de la Calidad vy
Productividad que demanda la empresa

2.-Incrementar los valores del personal de Auditoria y simultaneamente
crear un ambiente en el que cada uno esté consiente de ia Calidad y de
la necesidad de mejorar.

3 -lograr que el personal entienda claramente su trebajo y se
compremeta a hacerio bien, desde el pnncipic una sola vez y con
calidad

4 -Desarrollar e impulsar la nueva culiura de Calidad en su relacién con
otras areas de la empresa

5-lLlevar a cabo la planeacidén de la auditoria en forma continua
evaluando desviaciones, costos, causas, correcciones y el seguimiento

respectivo como una norma de eficiencia y productividad
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6. PERFIL DEL AUDITOR

*Dispuesto a capacitarse.

*Seguro de si mismo

*Con muy allos valores personales y merales

*Con inclinacidn al trabajo en equipo

*Con exiraordinaria comunicacion.

*Que sepa lo que tiene gue lograr v como hacerle

“Que tenga con qué hacerlo y que lo quiera hacer

7. CALIDAD.

" El concepto de Calidad Tota!. es el acto esencialmente iibre de un grupo
de personas gque forman parte de una organizacidn y que deciden iniciar
un largo procese de mejoramiento constante para salisfacer cada vez

mas las necesidades cambiantes de sus clientes o usuanos

“La calidad no {a define ni el productor, nt las normas; la define el
cliente.

*La calidad es relativa y surge de la comparacidn con los mejores

*La caldad que perdura, es la que se logra gracias a los valores,
organizacidn y sistemas que la propician y no es producto de
circunstancias afortunadas o de esfuerzos aislados.

Cumplir satisfactoriamente con las expectativas del clente, medr a

calidad con indicadores de satisfaccion al cliente

La estrategia para conseguir la calidad, es el cambio. la cual representa
una serie de actividades complejas que deben ser debidamente
orientadas, bajo un pregrama con objetivos bien defimidos e ntegrados
dentre de un Plan Maestre . que debe ser conducido por un grupoe de
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trabajo de expertos mulhidisciphinanos de Alta Direcoidon, en el cual se
encuentran representados los principales factores o elementos de la
crganizacion de la emprasa comao son

*Recursos humancs.

*Administracion

*Finanzas.

*Operacion.

*Sistemas.

*Auditoria.

Deben precisarse con toda clandad, las etapas del proceso de cambio,
madiants la adopcion de un Plan Maestre que rija todas las acciones vy
actividades referidas dentro de el Plan General de Calidad a desarroilar
rumbo a la nueva cultura de Calidad Total

Bape dicho esguema el Plan Maestro, como documento rector, sera
fundamental constiturlo sobre bases de coordinacion y organizacion
integral del trabajo a realizar considerando dentro del misme los
siguientes elementos

Misidn:

Descripcion de ia meta principal

Objetivos:

Propdsitos basicos del Cambio Estructural y adopcion de la Cultura de
Caldad

Programa:

Descripcion detallada con fechas de realizacion y asignacion de
responsabilidades de tpdas las actividades involucradas, estableciendo
meias, objetivos y fechas compromise

Procedimientos:

Explicacion detaliada de las actividades a realizar, sus objativos

participantes y alcances

-2
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Resultados:

Establecer duranie el desarrolio de los procedimientos, etapas de
analisis de resultados a través de un Programa de Adrunistracidn por
Resultados, observando avances, desviaciones y su  corecodn
oportuna.

La estrategia principal del Plan Maestro estarda enfocada bajo la
consideracion de “lograr el camblo a través de un ciclo contnue de

acciones ', encaminadas al logro permanente de Calldad Taotal

CAPITULO

8. AUDITORIA CLINICA.

La Auditoria Clinica, definida come * {a revision sistematica y objetiva de la
estructura del trabgjo profesionzal y de la atencién médica - por razones
practicas se ha diferenciado en:

a} Indirecta, consiste en obtener una calficacion de la calidad de un evento
partiendo de la presuncion de lo hallade al observar el cumplimiento general
de los criterios administrativos y clinicos,

b} Directa, consiste en obiener una calificacion de la calidad de un evento por
medio de la encuesta, realizada a los usuarios para /g obtencidon de datos

del servicio ctorgado.

1-La Audioria Clinica, es un estudio de tipo analitico, retrospectivo del
procesc de atencion que se realiza a fravés de la revision de los procesos
escritos en la Historia Clinica, segdn patoiogia identificada por el médice en
el paciente

2-Medir la eficiencia de cada una de las acciones dingidas al cumplimiento de
un programa de prestacicn del servicio para la salud, busca como Unicos
objetivos, la preservacion y recuperacion de la salud en el usuano

de la institucién en la que &l y la comunidad que lo rodea, han depositado
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Resuitados:

Establecer durante el desarrollo de los procedimientos, estapas de
analisis de resultados a través de un Programa de Admunistracién por
Resultados. observande avances, desviacionas y su  coreccidn
oportuna.

La estratega principal del Plan Maestro estara enfocada bajo la
consideracion de  “lograr el cambio a través de un ciclo continuo de

acciones °, encaminadas al logro permanente de Calidad Total

CAPITULO I

8. AUDITORIA CLINICA.

La Auditoria Clinica. definida como * la revisién sistematica y objetiva de la
estructura del trabajo profesional y de la atencidn médica - por razones
practicas se ha diferenciado en ‘

a) Indirecta, consiste en obtener una calificacién de la calidad de un evento
partiendo de |a presuncion de lo hallado al observar el cumplimiento general
ce los criterios administrativos y clinicos.

b) Directa consiste en obtener una calificacién de la calidad de un evento por
medio de la encuesta, realizada a los usuarios para la obtencidn de datos

del servicio otorgado

1-La Auditoria Clinica, es un estudio de tipo analitico, retrospectivo del
proceso de atencion que se realiza a través de la revision de los procesos
escritos en la Histona Clinica, segun patologia identificada por el médico en
el paciente

2-Medir la eficiencia de cada una de las acoienes dingidas al cumplimients de
un programa de prestacion del servicio para la salud, busca como Unicos
objetivos, ia preservacion y recuperacidn de la salud en el usuaro

de la msttucidn en la que &l y la comunidad que lo rodea, han depostade
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{oda su confianza

3-Tiene come ventaja principal, la de remitc evaluacidn sistematica de los
procesos dados al interior de la prestacion de un servicio asistencial.
Tambiién, nos permite la identificacién de crcunstancias desfavorables cue
inhiben el aumento gradual en los niveles en la calidad de atencién y garantia
de su mantenimiento, produciendo en forma directa la introduccion de

correctives

A partir de un modelo de prestacion de servicios, que mira los aspectos de
justificacion, de pertinencia de planeacion, la articulacién con las peliticas
regionales vy locales, de los recursos eccndémicos reales vy potenciales, de
ubicacion geografica, de facilidades locativas, de medio ambiente, de vias de
acceso, de servicios pdblicos, de estructura fisica, de caracteristicas de la
comunidad, de diagnostico epidemiologice, de relaciones interinstitucionaies,
de expectativas generales, de caracteristicas del programa, de crganizacion
de disponibdidad v caiidad de los recursos fisicos o materiales, técnicos-
humanos, de caracteristicas de la prestacidn de los servicios desde el punto
de vista de los medios, de [a forma, de los resultados, de la satisfaccion
alcanzada, de la organizacion administrativa y financiera, de la efectividad del
apoyo logistice, de la posicion ante la competencia, de la capacidad de

retroalimentacion

e R

" Figura 4 Hospital  de la Cruz Roja



8.1 AUDITORIA EN SALUD.

Para una gestion eficiente, establece pautas para la evaluacion que permitan
en cualquier momento del proceso al nivel de efectividad. equilibno o
desequilibno de partes-o servictos, reflejados en la forma de prestacion y en
los resultados obtenidos, por lo cual la mas efectiva unidad de medida es el

grado de satisfaccién del usuario

8.2 AUDITORIA MEDICA

Se define come la revisidn sistematica y chjetiva de la atencion médica
dispensada & los enfermos con base en el andlisis retrospectivo de los
regisiros médicos y /o histona clinica, que realiza un comité de auditona
medica configurado para el efecto por médicos, con el propdsitc de

coadyuvar en el mejoramiento de la calidad de los servicios
9. LA AUDITORIA EN LAS INSTITUCIONES DE SALUD.

El Sistema de Auditoria Institucional comprende dos grandes &reas.
) El érea cientifica |, se desglosa en los componentes . asistenciales,
docentes, de investigacion.

b) El area Administrativa-Financiera, incarpora al final el control internc
Institucional, que cubre los aspectes administrativos vy financieros como

apoyo del componente clentifico

Los pafses en general, tienen dentro de su infraestructura instituciones
hospitalanas y ambulatorias En la mayorie existe una admunistracion
Nacional de Saiubridad bajo la forma de un ministeno, politico o técnico, o
como departamento de un ministeric o a veces solo como una direccién
gereral Junto a esfos servicios institucicnales estatales  existen servicios

de la salud comunales o Iocales sostenigos por las inunicipalidades

1~
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cuyas funciones suelen ser mas restringidas que las de los servicios
estatales. Las hospitalarias se ubican habituaimente en [os sectores publicos
y privados; las primeras reciben una buesna parte de subsidios, llamados de
ia oferta | y los segundos, como de redistribucion de ingresos dernvados del
concepto de "rentabilidad social” .

1.-Gobierno central. Serviclo de salud estatal, autoridades provinciales de
salud o de zona, servicics de salud de fuerzas armadas, servicios de salud
de las universidades, servicios de beneficencia dependientes del estado

2 -Seguros sociales y mutualidades. Cajas de segurc obligatorio para
obreros y empleados; mutualidades. Por ejemplo  El Segurc Muiualista del
Maestro.

1928 - 2001

stencky Advivn x Sodidaris

Figura 5 S‘eguro Mutualista del Maestro.
3 -Organizaciones voluntarias. Agrupaciones no estatales, sin fines de
lucro, que se preocupan por problemas de salud (Cruz Roja;Defensa del
Nifno, Gola de Leche, Salas cuna, instituciones religiosas, bapeficencia
privada)
4 Organizaciones particulares Clinicas, sanaforios, institutos de

diagnostico (con fines lucrativos)



Los Niveles de atencion se clasifican en cuatro grados

Nivel 1.-Es el nivel primaric de asistencia medico-sanitaria de la comunidad
Incluye una accidon medice sanitaria y social elemental, pero que integra un
conjunto de elementos necesanos para influr favorablemente en el estado de
salud de la poblacidén La funcion basica es la proteccidn y fomento de Ia

salud, la prevencion de la enfermedad y la educacion sanitana

Nivel 2. Corresponde a los centros de salud vy los pequefios hospitales
rurales que reciben a los pacientes enviados por el nivel 1, adermas de su
propia peblacion. En este nivel existe ya un pequeno equipo de salud
permanente  medico-cirujano  general atencion  materno  infanti
epidemiologia basica, saneamientc ambiental basico  atencidn  dental,

laboratorio elemental y educacidon sanitaria

Nivel 3. Su funcidn es complementar la atencidn integral de safud, mniciada
en los niveles precedentes, agregando un cierto  grado mayor de
especlalizacion técnica en [a prevencion de la enfermedad, en e dizgndstico

y el tratamiento de la rehabilitacion de los pacientes

Nivel 4. Es el nivel con recursos completos para medicina y cirugia
especializada, debe ser, ademas, un centro médico y de saiud de alto nivel
técnico, un centro de formacidn de personal de salud, un centro de
ensefanza relacionado con las universidades y el centro de investigacion

cientifica



10. CONCEPTO DE CALIDAD:

Como la propiedad o conjunte de propiedades inherentes a una cosa que
permite apreciarla como i1gual, mejor o peor que fas restantes de su misma
especie Esta definicidn  muestra las dos caracteristicas esenciales dei
término De una parte, la subjetividad de su valoracion, de otra su
relatividad

El término se refiere al binomie producto /chente. Relne un canunto de
cualidades relacionadas entre si que tedos los bienes y servicios poseen en
mayor ¢ menor medida. Constituye un modo de ser del bien o servicio; en
consecusncia, es subjetivo y distinto segln el punto de vista de quien la
ofrece yde quien la consume. Las caracieristicas del bien o servicic como de

la satisfaccién de las necesidades y exigencias del consumidor

10.1 CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE SALUD.

Es e{'nivel de desarrollo y operativfdad que garantiza el logro de los mayores
oeneficios para el usuario, con los menores riesgos posibles, en funcidn de lo
alcanzable, de acuerdoc con los recursos disponibles para su nivel de
complejdad y con los valores éticos vy sociales imperantes (beneficios.
costos, nesgos)

La calidad, es una sere de caracteristicas que la entidad debe garantizar en
la prestacion, operatividad y el logro de los mayores bereficios para el
usuario, con los menores riesgos posibles de acuerdo a los recursos
disponibles para su nivel de complejidad, con valores éticos v sociales
imperantes

El sistema de garantia de calidad, es el conunto de acciones y procesos
regulados con que cuenta el Fsiado y las entidades responsables de jos
servicios de salud lo cual permite ohiener calidad mediante la evaluacién

seguimiento y conirol



ias caracieristicas principales de la calidad de la atencion en salud son

Lz accesibilidad, corresponde  al acceso de los servicios asistenciales vy al
usufructo de los beneficios de la medicina

La oportunidad, corresponds a la atencién de salud en el mamentc requerido
La raconalidad técnica, con ia utilizacidn de la técnica disponible para
atender problemas de salud.

La caldad ntegra caracteristicas adicionales como la idoneidad vy
competencia profesional, la dispenibilidad y suficiencia de recursos, 1a
eficacia, la eficienaia, Is integridad, la continuidad, la atencion humanizada y

la satisfaccion de! usuario con la atencion recibida

10.2 EVALUACION DE LA CALIDAD DE ATENCION:

La caidad de atencidn en salud, es sin lugar a dudas, una de las mayores
preocupaciones de guienes tienan la responsabilidad de la prestacidn de los
servicios de salud a la poblacién y una necesidad sentida de quienes

reguieren de estos servicios

La tendencia actual, es la de considerar la calidad de [a atencidn como una
propiedad compleja, que puede ser sometida a un analisis sistematico y a
una evaluacion aceptable, que lejos de ser perfecta. es suficiente para los
oropositos  practicos de generar informacién que permita la toma de
decisiones, dingidas a proporcionar una atencion de buena calidad para los
usuanos de los sistemas de seguridad social en salud.

Para evaluar la calidad de atencidn es necesario conocer los distintos
enfoques que se tienen para definir esta propiedad En la conceptualizacién
del problema se han identificado tres enfoques, a saber

1) € técnico-centifico, se refiere al contenido del saber medice v a la
tecnologia médica disponible Corresponde a la oferta de lo mejor para el

paciente, en térmunos de!  saber médico vy la tecnalegia



2} El ogico, la calidad se define en funcion de la eficiencia con la cual se
utihza ia informacicn para la toma de decisiones

3) El éptmec de la calidad, es ia respuesta =z distintas alternativas, por
giemplo, prnondad entre la prevencién y la curacidn, entre programas
ambuiatorios y hospitalarios, atencidn con personal profesional o auxiliar, etc
En este enfoque, la calidad de los servicios se requiere a logro de los

objetivos de los mismos con el menor costo posible
En la Evaluacidn de la Calidad de la Atencidn es imporiante tener en cuenta

OPORTUNIDAD.- Corresponde a la satisfaccion de las necesidades de
salud en el momentc requendo, utiizando los recursos apropiados de
acuerdo con las caracteristicas y sevendad de cada caso.

CONTINUIDAD.- Se refiere a la aplicacidn, en secuencia logica de las
acciones que corresponden a cada una de las etapas del proceso de la
atencién bajo [a responsabilidad de un equipo de salud.

SUFICIENCIA E INTEGRIDAD.- Provisién suficiente y oporiuna de los
recursos requeridos para atender las necesidades de la salud an forma
Integral, en sus aspectos de promocidn, prevencion, curacion, asistencia y
rehabilitacién,

RACIONALIDAD LOGICO-CIENTIFICA.- Utilizacion del saber médico y la
tecnolegia disponible para atender los problemas de salud, aplicando los
criterios de los enfoques Idgico y dptimo, mencionados anteriormente
SATISFACCION DEL USUARIO Y DEL PROVEEDOR - Complacencia del
usuano con la atencibn recibida, con los prestadores de los servicios y con
los resultados de |a atencién. Asimisme, la satisfaccion de los proveedores
Con las condiciones laborales v el medio ambiente en el cual se

desempenan



EFECTIVIDAD.- Es el grade mdximo de mejoramiento de la salud que es
posible alcanzar con la mejor atencién posible

EFICIENCIA.- Es la capacidad de reducir al maximo los costos de Ia
atencidn  sin reducy significativamente el grado de mejoramiento de la salud
OPTIMIZACION.- Es el balance entre los costos y beneficios de la atencion a
la saiud

ACEPTABILIBAD.- Es la conformidad de la atencidn global con los deseos v
expectativas de los pacientes y sus familias Incluye aspectos relalivos a la
accesiblidad, relacién médico-paciente, comedidades del lugar de  Ia
atencidn y conformidad de los efectos y los costos del tratamiento
LEGITIMIDAD.- Es la conformidad con los principios éticas, valores, normas,
regulaciones y leyes gue rigen la comunidad

EQUIDAD.- Es la conformidad con los principios gque rigen la jusia
distribucion del cuidado de la salud y beneficios entre todos los miembros de
ta poblacidn.

Por ejlemple una aplicacion en QOdontologia.

El dentista a nivel particuiar ¢ institucional, aplica técnicas preventivas,
(aplicaciones de fiuoruro, profilaxis, técnicas de cepillado) y oportunamente
atiende al paciente, que busca y necesita  servicios del dentista |
restauracion y rehabilitacion con diagnosticos |, fratamientos tempranos |, en
el caso de gue requiera continuidad el tratamiento |, se le explica al paciente
las etapas de! mismo Para brandar el servicio odo_ntolégmo aptimo | se
requiere de equipos ,Instrumentos , medicamentos y materiales El ambiente
v la localizacién del consultorio es importante puesto gue el ruide | los olores,
los amimales |, son factores desfavorables para la tranquilidad que requiere &l
paciente y el dptimo resultade que se desea del tratamiento.

La relacidn costo-productividad,  en un objetivo empresarial, tanto en el
sector publico como en el privado El dentista esta interesado en reducir sus

costos de operacidn y producr mas en menos tiempo asi su produccion y

Py
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su renta aumentaran Podra incluso béjar sus honorarios, lo cual beneficiaria
también al paciente El superviscr de un servicio en el sector publico esta
también interesado en la eficiencia, es decr. en aumentar {a productividad y
baar los costos de operacion.

$i bien el tratamiento fue hecho répidamente y el rendimiento fue bueng, nos
da una base cuantitativa, desde el punto de vista de los objetivos, es preciso
evaluar el costo- beneficlo que da la dimension cualitativa

En cuanio a ia caldad del tratamiento la determinard el paciente de

acuerdo a la satisfaccidn de sus necesidades

11. PLANTILLAS PARA LA EVALUACION DE LA CALIDAD DE
ATENCION

Son Instrumentos operatlvds que facilitan la recolecgién de la informacion
Sus caracteristicas generales es que cada area de evaluacion tiene su
propia plantilla para la evaluacidn del

+ Contexto

« Demanda

+« Ofeda

» Procesos

+« Resultados

« Impactc
Lz estructura de la Plantilla se divide en cuatro columnas Las primera
corresponde al indicador de la evaluacion En la segunda se registra la
calificacion que se da a cada indicador o parametro, en una escala de
T a4 de acuerdo con los criterios establecidos en la guia para diligenciar
cada plantilla,

La calificacidn 4corresponde & oplmo |, 3 a bueno | 2 aregular y 1 malo

-
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Los criterios para las calificaciones se basan en las estadisticas del Sistema

Naciona! de Salud, recopiladas por el Ministenio de Salud en les dltimos 10

afios En ia tercera columna tiene una penderacion de los distinios

indicadores o parametros de la evaluacion en una escala de cero a uno, en la

cuarta cclumna se registran las calificaciones ponderadas de los distintes

indicadores

indicador

Calificacion

(1-4)

Ponderacion

Calificacion

Ponderada

Relacion entre el nivel
de atencidn
institucional y

morbilidad en:

Consulta externa

Urgencias

Hospitatizacion

Demanda efectiva

atendida:

Consulta general

Consulta especialista

Consulta odontologica

Total

Figura 7 Plantilla para la evaluacidn de calidad de atencidn
12. AUDITORIA DEL SERVICIO DE ODONTOLOGIA

El servicio de Qdontologia se presta para brindar Salud Gral & todos ios

usuarios que lo sohiciten en ef servicio en una Institucion de Salud

La evaluacidn del servicio de Salud Qral, se inicia, identificando el nivel de

atencién de la Institucion

‘al
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Después hay que evaluar la musidn (actual ) y visdn {futura) de la Institucidn,
para poder asignar las responsabilidades y autondades del carge |, para
cumplir con las metas propuestas

Ei primer compenente debe establecer la estructura organica y funcional de
[a institucidon v asi ubicar el servicic de salud oral de acuerdo al nivel de

atencion

12.1 MANUAL DE FUNCIONES

ODONTOLOGO COORDINADOR

REQUISITOS

Titulo de formacion Universitania en Odontologia

1 -Naturaleza de las funcicnes a su cargo.

Ejecucidn de labores profesionales de Odontologia en actividades de
Promocién, Prevencion, Diagndstico, Tratamientc y Rehabilitacién del
Paciente,

2 -Funciones

“Practicar examenes, formular diagnésticos y prescrnibir el tratamiento que
debe sequirse, elaborar Historia Clinica y respetar los derechos del enfermo
*Atender urgenclas, ordenar analisis y examenes de laboratoric v gabinete
estudiar los resultados

“Realizar los procedimientos especiales para ayudar en el diagndstico
*Realizar intervenciones de crwugia oral a pacientes hospitalizados o
ambulatorios, colaborar de acuerdo al nivel de atencidn.

*Realizar Inter -consulta y remitir pacientes a Odontdiogos especialistas
cuando sea necesaro,

*Participar en brigadas de salud asignadas,

*Participar en actividades educativas intra y extramuros

‘Participar en la evaluacidn de actvidades de impacte de la prestacion de
servicios de salud

-
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*Participar en diagndsticos y prondsticos del estado de salud de {a poblacién
del area de influencia

*Realzar el anglisis epidemiolégico de los datos de morbilidad oral que le
permita proponer alternativas de solucidn a nivel superior.

*Participar en investigaciones aplicadas a esclarecer las causas y soluciones
a los problemas de salud bucal en la comunidad

*Participar en reuniones, seminarios © eventos que tengan la relacién con
los programas o actividades & su cargo

*Establecer y mantener las relaciones de coordinacion necesarias para lograr
una eficaz prestacién de ios servicios de salud.

*Dirigir la evaluacidn de actividades e impacto de ia prestacién de servicios
de salud oral

*Planear , programar , supervisar y evaluar ias actividades del personal a su
cargo de acuerdo a normas establecidas.

“Establecer y mantener ias relaciones de coordinacion necesarias para lograr

una eficaz prestacion de’los servicios odontoldgicos

ODONTOLOGO

Requisitos.

Titulo de formacion Universitania en Odontologia,

1 -Naturaleza de las funciones del cargo.

Ejecucidn de |labores profesicnzles de Cdantologia en actividades de

promocion, prevencion, diagndstico, tratamiento, recuperacion del pacente,

FUNCIONES .
*Alender Urgencias , ordenar andlisis de laboratorio y estudiar los resultados
*Participar en actividades educativas intra y extra mures

*‘Realzar Inter -consulta y remitr pacientes a QOdontdlogos Especialistas

cuando sea necesano palicipar.



*Participar en reuniones. seminarnes o eventos que tengan la relacion con
los programas o actividades a su cargo
. *Estazblecer y mantener las relacicnes de coordinacion necesanas para lograr

una eficaz prestacion de los servicios de salud

AUXILIAR DEL CONSULTORIO DENTAL
REQUISITOS.
Estudios Aprobacién de cuatro afios de educacion secundaria y cursos de

1écmco auxihar dental . con duracion minma de 200 horas con validez ofical
NATURALEZA DE LAS FUNCIONES A SU CARGO .

Ejecucion de labores asistenciales en procedimientos del nivel awxliar en

salud oral en un organismo de atencién a las personas .

FUNCIONES.

*Preparar el ambiente del consulterio Odontologico.

*Preparar los materiales y medicamentos gue se reguieran en la atencion
diaria de los pacientes

*Preparar y esterilizar el instrumental , equipo y matenales respectivos y

proporcionar el instrumeanto al requerirlo el cdontdlogo,

"Revelar radiografias .

*Elaborar los diferentes registros segun normas establecidas

*Velar por el curdado del equipo e instrumental

*Realizar acclonas preventivas de las enfermedades bucales individual

colectivo

-t
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13. GARANTIA DE CALIDAD EN LA ATENCION DE LA SALUD
Definicion. La garantia de la calidad (GC) se entiende como un método
sistematico, planificado y continuo para monitorear, evaluar y mejorar la
calidad de los servicios de salud con los recursos existentes

La GC, recibe diversas dencminaciones, tales como Calidad Total |, Auditeria
Clinica, Circuics de Calidad o Mejoramiento Continuo de Calidad

La Calidad de la Atencien, tiene diferentes significados dependiendo de las
diferentes partes involucradas en el proceso como por gjemplo’ médicos y

pacienies. No obstante un sistema de GC, debe abarcar tres perspectivas de
calidad

*Estandares Clinicos

*Desempefno de la Gerencia

*Satisfaccion del usuario

Existen varios componentes dentro de un programa de GC como

*Auditorias Clinicas

*Control de Laboratorio

*Fracidon de Estandares

*Encuestas de Satisfaccidn de los Usuarios

Estos componentes no requieren ser introducidos necesanamente de
manera simultanea, pueden ser incorporados en forma secuencial por
paquetes inaividuales,

Las limitaciones del ser humano y las de la ciencia.y la fecnologia a su
servicio, en sentido estncto de la palabra no permiten garantizar la salud en
tedos los casos, mucho menos cuande el final de la vida esta en manos de
Dios, por lo tanto cabe sefalar s, es de competencia de quien trabaja en la
Institucion de Salud ofrecer la GARANTIA DE CALIDAD | para prestar los
servicios que llevan a la maxma satisfaccion de quien los solicitd, para
mejorar o conservar condiciones fisicas o psicalégicas dptimas saludables

S bien seria el mas sxirzordinanc privilegio para quien trabaja al setvicio
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de la salud, poder garantizarla no se pretende de manera alguna intentar un
esquama tan aventurado y oninco. pero si se puede penetrar en el
compromiso de promover los mecanismos para garantizar la caldad de
atencion que hagan sentir &l usuano y a quenes rodean conftados
plenamente de las personas que laboran dentro de la Institucion de Salud y
del alcance de los recursos de tedo orden movilizados & su servicio.
GARANTIA DE CALIDAD

Es ef resultado del compromiso formal de la institucion como un todo. del
grupo humano que alli iabora, de los recursos presupuestales, de ios
equipos, de las condiciones de la infraestructura fisica, de los elementos y
servicios. Es el producto de una buena planeacidn, de una excelente gastidn
gerencial v adnmunistrativa, de educacién consistente del personal, de una
permanente evaluacién vy una rigurosa retroalimentacion. de una continua
lzbor  de investigacién, de una motivacidn general, de una voluntad
incondicional de hacer todas las cosas bien para un fin Unico que es la

satisfaccion del usuario.

Diferentes estandares, se han establecido para medir la calidad de un
Servicio de Salud Aun cuando en muchos de éstos hay criterios diverscs
segun {a cultura de los paises, se pueden considerar 10s siguientes como |os
mas aceptados cominments

*Puntualidad

*Presentacion del personal

*Prentitud en ta atencion

*Cortesia, amabihdad, respeto

*Trato humano

*Diligencia para utilizar medios de diagndstico

*Agihidad para identificar el problema

*Destreza y habilidad para resolver el problema

*Efectividad en los procedimientos



*Comunicacion con el usuario y su familia

*Aceptacion de sugerencias

*Capacidad Profesional

*Etica

*Equidad

*Presentacion fisica de las instalaciones

*Presentacion adecuada de los utensilios, equipo & instrumental

*Educacion continua y actualizacién al personal de los servicios y a Usuarcs
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Considero que ta Auditoria Clinica en el servicio dental de las instituciones
sera de gran utildad para tener una calidad de atencién y mayor
responsabilidad de la prestacion de los servicics odontolégicos en la

poblacidn

Y la necesidad de planear y ejecutar programas precisos de garantia de
calidad y evaluarla periddicamente para conocer los ajustes necesarios gue
conduzcan a brindar a la poblacidn una atencidn acorde a las exigencias y
necesidades de salud

Es un hecho ampliamente reconocide que ‘toda nstitucién prestadora de
servicios de salud deberia de evaluar con alguna regulandad la calidad de
atencidén, pues se reconoce que son escasos los logros alcanzados en este

campo.

HIPOTESIS

La Auditoria Clinica llevada a la préctica, llevaria a un mejor beneficio de lz
calidad de atencidn deseada obteniendo beneficios de mejoramiento

continuo hacia la calidad medico — odontalégica
OBJETIVO GENERAL

Evaluar y garantizar la calidad de atencion brindada a los usuanas de la
Institucion  Clinica de Especiglidades Churubusco ISSSTE, analizando los
procedimientos que utihizan en la actualidad con el proposito de mejorar

y consequir una atencion de calidad
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Considero que la Auditoria Clinica en el servicio dental de las instituciones
sera de gran ulildad para fener una calidad de atencdn y mayor
responsabifiidad de la prestacidn de ios servicios odontoldgicos en la

poblacion.

Y {a necesidad de planear v ejecutar programas précisos de garantia de
calidad y evaluarla periddicamente para conocer los ajustes necesarios que
conduzcan & brindar a la poblacidn una atencion acerde a las exigencias y

necesidades de salud

Es un hecho ampliamente reconocido que “toda institucién prestadora de
servicios de salud deberia de evaiuar con alguna regulandad {a calidad de
atencidén, pues se reconoce que son escasos los logros alcanzados en este

campo.

HIPOTESIS

La Auditoria Clinica llevada a la practica, llevaria 2 un mejor beneficio de la
calidad de atencién deseada obteniendo beneficios de mejoramiento

continuo haciz ia calidad medico — odontolég\xca
OBJETIVO GENERAL

Evaluar y garantizar la calidad de atencion brindada a los usuarios de la
Institucidn Clinica de Especlalidades Churubusco ISSSTE, analizando los
procedmientos que utilizan en fa actuahdad con el propdsito de mgjorar

y conseguir una atencién de calidad
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Considero que la Auditoria Clinica en el servicio dental de las instituciones
sera de gran utlidad para {ener una calidad de atencidon y mayor
responsabilidad de la prestacion de los servicics odeontoldégicos en la

peblacion

Y la necesidad de planear y ejecutar programas precisas de garantia de
calidad y evaluarla periddicamente para conocer los ajustes necesarios que
conduzcan a brindar a la poblacidon una atencidn acorde a ias exigencias y

necesidades de sajud

Es un hecho amphamente reconoccido que ‘foda institucion prestadora de
servicios de salud deberia de evaluar con alguna regulardad fa calidad de
atencidn, pues se reconoce que son escasos los iogros alcanzados en este

campao

HIPOTESIS

La Auditoria Clinica llevada a la practica, llevaria a un mejor beneficic de la
calidad de atencion deseada obteniendo beneficios de mejoramiento

continue haciz la calidad medico — odontolégica.

OBJETIVO GENERAL

Evaluar y garantizar la calidad de atencidén brindada a los usuanos ds 1a
Institucion - Clinica de Especialidades Churubusco 1SSSTE, analizando los
procedimientos que utilizan en la actualidad con el propdsite de mejorar

y conseguir una atencion de calidad
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

1 -Evaluar la calidad de atencién odontolégica gue presta la entidad de salud
e introducir fas correcciones necesarias para superar las deficiencias gue se

detecten y contribuir a su mejoramiento.

2.-Actualizar el conocimiento y la informzacion sobre la responsabilidad etica y
legal del actuar médico, que constituye el principal instrumento para

demostrar la calidad de! acto médico.
3.-Analizar y evaluar la funcidn y el gjercicio de la medicina en la institucion

4 -Velar por que sé preserven y respeten los derechos de los pacientes en la

Institucion

5 -Estudiar y analizar las quejas y las denuncias que sobre el gjercicio
odontologico, el comportamiento medico, trato administrativo vy la atencion

integral del paciente se presenten ante la institucion

6.-Contribuir a una mayor eficiencia, como consecuencia del mejoramiento

en la calidad

7.-Evaluar |z coordinacién existente entre los diferentes servicios que

conuntamente intervienen en la atencidén de salud

9.-Determinar lz proporcidon de profesionales que presentan deficiancia en la

calidad de la atencion brindada



METODOLOGIA

1 -PARTICIPANTES

Cincuesnta derechohabientes que acuden a consulta dental a la Clinica de
Especialidades Churubusco ISSSTE, México D F Delegacion Coyoacan

Cuyos limites son

Norte Calle Pargue de San Andrés
Sur .Calle Ameérica

Oriente: Calzada de Tlalpan

2.-DISENO

E! disefio empleado en el presente trabajo es de tipo

*DOCUMENTAL Se realzo investigacidn bibliografica vy de articulos en
Internet.

*BIBLIOGRAFICA

*ESTUDIO DE CASOS Estudio sobre el desarrollo y estado de un grupo
“TECNICA DE CAPTACION DE DATOS

Entrevistas realizadas en la Sala de Espera de la Clinica ISSSTE
Churubusco, turnc matutino, con una duracidon aproximada de diez minuics

cada una Porun lapso de siete dias,
3 -POBLACION ESTUDIC MUESTRA.

UNIVERSO. 120 pacientes
MUESTRA 50 pacientes dela climca
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INTERPRETACION DE RESULTADOS

En las graficas anteriores se puede observar que:

El 50% de |os pacientes califica a la asignacidon de citas como reguiar
puesto que el lapso de tiempo entre una cita y otra es aproximadamente
de 20 dias.

El 56% de los pacientes opina que la Orientacion para ingresar al pisc de

odoniologia es buena.

El 52% de los pacientes califica a la recepcionista — enfermera como
buena, pues cumple su funcién de salir cada 5 minutos a recibir los

carnets.
Ei 54% de los pacientes califica las comodidades de ia sala de espera
como buena puses cuenta con suficiente ventilacion lluminacion y esta

limpia

Ei 60% de los pacientes califica a la puntualidad para pasar a su cita

COmo mala, pues pasan 1 hora después

El 80% de los pacientes calfican al auxilar del odontdloge como buena

pues esta atenta a lo que necesita el odontdlogo

El 70% de los pacientes califica la atencidn del odontdiogo come buena

pues el tratamiento recibido ha devuelto ia funcidn a sus dientes |
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8- El 66% de lcs pacientes calfica la comodidad de los consuitorias
dentales como buena, puesto que el tiempo que transcurren ahi

no es incomodo

9- El66% de los pacientes califica la atencidn en Rx, como buena pues no

esperan mucho tiempo para que los pase el radiclogo

10- £l 74% de los pacientes califica a la atencién en farmacia como buena

pues estan los medicamentos que les recetan
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

| ACTIVIDADES FECHA
|
|~ Rewsion bibliografica- 3 sep.-21sep
i documental
~ Elaboracion de la entrevista 26 sep. -28 sep.
} ~ Revision de la entrevista - 1 oct-3 oct.
|
~ Aplicacién de la entrevista 11 oct-19oct.
E ~ Evaluacién 20 oct-21 oct
~ Elaboracion de la presentacion 22 oct-24oct
| de datos
~ Interpretacion de resultados 25 6ct-26 oct.

Revision de los temas

anteriores

27 oct-290ct
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CONCLUSIONES

1- La Auditoria Clinica, es un agente de cambio que reane una gran
cantidad de factores o componentes gue no pueden disociarse. prevaiece ia
impresion de conjunio en el casa de un servicio de salud, son numerosoes l0s
factores: fisicos. técnicos, cientificos, administrativos, de comunicacion v de

relaciones humanas,

2 -Las Instituciones argumentan que la Calidad de Atencion tiene un costo
que encarece el servicio y olvidan guizas que "son mas coslosos los errores

por falta de calidad”.

3.-En |z actualidad los costos son de gran imgortancia, especiaimente enlo
referente a la salud. Mientras mas alta la calidad mas bajos costos y como

dice la populandad “lo barato sale carg”

4.-La cresncia de que ia calidad de atencion se construye solo a expensas de
la buena voluntad del recurse humano es un error, puesto que puede estar
motivado y comprometer todo su esfuerzo individual o por equipe, pero se
requere de toda una estructura, desde la Direccion, con la debda
planeacidn, el fortalecimiento de éreas criticas, la preparacién y motivacion

del personal.

5.-Finalmente no se conctbe una Institucidn a la cual se entrega
responsabilidad de la salud, con una estricta élica en todas ias acciones
Dada la naturaleza humana de las personas que [aboran en una institucion
son, susceptibles de errores y fallas, cabe insistir en ella como una condicidn
fundamental, como una caracteristica permanente de todas las actividades

de su forma de actuar vy decir las cosas, el respeto por la dignidad de

47



todos los seres, el reconoomientc de sus derechos , en una palabra la

canalizacion de todas las acciones para el bien individual o colectivo.

&.- Ei Institute debera incrementar los procedimientos para la recepcion y
tramite de quejas, para conocer la percepcion del servicio recibido ya que
con los intermediarios {secretana del instituto & enfermeras) No se responden
aportuna y claramente a sus peticiones, por tanto se requiere de un sistema
agill dilgente v efectivo de atencion a cada queja gue procure gque la
institucion identifique y solucione las causas generales de inconformidad de

los usuarios.
7 -La Institucidn mejorard si se implementara tecnologia dura (hardware)

blanda (software) en el archive puesto, que la demanda es grande y los

recursos humanos no son eficientes
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ANEXO af&
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE ODONTOLOGIA
“AUDITORIA CLINICA”

INSTRUCCIONES : Esta encuesta es confidencial y quedara en el anonimato ,anote el
numero de la respuesta de su eleccién en el recuadro .

NOMBRE

FECHA: EDAD: SEXO: 1M 2 F

1 -, Coéme califica la atencidn recibida en la asignacidn de citas? ‘
1 Excelente
2 Buena
3 Regular
4 Malg
Si la respuesta es regular o mala diga ¢por que?

2. -, Como catifica la alencidn ala entrada en Ordentacion al derechohabiente?
1 Excelente

2 Buena

3 Regular

4 Mala

St la respuesta es regular ¢ mala diga ;por qué?

]

3 -, Como califica Ia atencién recibida en la recepcion de los consultorios dentales? -
1 Excelente
2 Buena
3 Regular
4 Mala

Si 1a respuesta es regular o mala diga o por Qué?

4 -;Como califica lzs comodidades en la sala de espera? 1
1 Ex¢elente
2 Buena
3 Regular
4 Mala
Sila respuesta es reqular o mala diga ¢ por qué?
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5 -.Como calfica la puntuahidad para pasario a su cta?
1 Excelente
2 Buena
3 Regular
4 Maia
Si ia respuesta es reguiar o mala diga por qué?

-

6. -, COmo califica la atencion del auxiliar del odontélogo?
1 Excelente
2 Buena
3 Regular
4 Mala
Si la respuesta es reguiar 0 mala diga ; por qué?

[

7. - ¢Comeo califica ia atencidn racipida det médico-odontdlogo™?
1 Excelente
2 Buena
3 Regular
4 Mala
Si larespuesta es regular 0 mala diga .por qué?

8 -;Como calfica las comodidades del consultorio dental?
1 Excelente
2 Buena
3 Regular
4 Mala
Si larespuesta es regular 0 mala diga ;por queé?

9 - ;Como califica la atencién recibida en radiografias dentales?
1 Excelente
2 Buena
3 Regular
4 Mala
Si larespuesta es regular o mata diga o por gué”

10 - 4 Cémo califica la alencidn recibida en farmacia?
1 Excelente
2 Buena
3 Regular
4 Mala
Silarespuesta es requiar o mala diga L por qué”?
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