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RESUMEN

El presente trabajo investigativo tiene como objetivo mejorar la atenciéon a las
personas con discapacidad fisica y mental en las Entidades Plblicas de Salud de la
ciudad de Latacunga. Por ello se realizara talleres de insercién para mejorar la
atencion al cliente especialmente a las personas con discapacidad fisica y mental, al
personal técnico y administrativo que labora en el Centro de Salud y el Hospital del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, quienes demuestran falencias y muchos de
ellos tienen desconocimiento sobre los derechos que poseen las personas con
discapacidad al momento de brindar el servicio. Mediante las entrevistas y encuestas
aplicadas al personal de las dos instituciones nos ha ayudado a detectar los errores y
la falta de capacitaciones relacionado al trato a las personas con discapacidad. En
base a los resultados obtenidos en la investigacion, se ha elaborado y realizado
capacitaciones con la colaboracion del Consejo Nacional de Igualdad de
Discapacidades, sobre el trato a las personas con discapacidad fisica y mental,
permitiendo asi concienciar al personal que labora en dichas entidades de salud, para
que de esta manera brinden una atencion de calidad, preferente y prioritaria a las
personas que requieran de una atencion en los lugares de salud materia de la

investigacion.
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ABSTRACT

The present investigative work has as objective improving the attention to people
with physical and mental disability in the Public Entities of Health from Latacunga
city. It will be carried out workshops about the client attention specially to the people
with physical and mental disability, the technical and administrative personnel that
works in the Center of Health and the Hospital of the Ecuadorian Social security
Institute, they demonstrate deficiencies and many of them have lack of knowledge on
the rights that people with disability possess at the moment to offer the service.
Through the interviews and surveys conducted to the personnel of the two institutions
helped to find out the inadequacies and the deficiency of trainings related to the
handling people with disability. Based on the results obtained in the investigation, it
has been elaborated and carried out trainings with the collaboration of the National
Council of Equality of Disabilities, on the treatment to people with physical and
mental disability, allowing to the personnel that works in this entities of health, to
make conscious so that this way they offer an attention of quality, preferable and

high-priority to people that require of an attention in these places of health.
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INTRODUCCION

En la actualidad la atencion al cliente se ha convertido en la base fundamental para el
desarrollo de la empresa, porque a través del trato que brindan se identifica a la
misma. Por tanto es necesario que en el mundo competitivo deban estar flexibles a los

cambios tecnoldgicos y sociales, y en constante actualizacion.

El desarrollo investigativo detalla el analisis de la atencion al cliente que brinda el
personal técnico y administrativo que laboran en el Hospital del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social y el Centro de Salud de la ciudad de Latacunga a las personas
con discapacidad fisica y mental. Mediante la investigacion se propone mejorar el
trato hacia las personas con discapacidad a través de los talleres de insercion para el
personal de las dos instituciones dando de esta manera a indicar que todos los seres
humanos tenemos derecho a la vida, a la salud, a la libertad y hacer tratadas como

realmente se merecen sin discriminacion.

La tesis consta por tres capitulos, lo cual esta distribuido de la siguiente manera:

El capitulo I estd conformado por categorias fundamentales, las cuales engloba los
siguientes temas principales de la investigacion; Administracién como un concepto
esencial que utiliza el ser humano en las diferentes dreas para dar cumplimiento a
una meta o un objetivo; las Relaciones Humanas implica importancia dentro de la
sociedad, porque mediante el permite vincularse con el sistema de la vida y poder
tener una relacion social entre los individuos; dentro de la Atencién al Cliente son
actividades interrelacionadas que ofrece un administrador al cliente con el fin de que
este obtenga un producto o servicio, generando satisfaccion del mismo; la
Discapacidad fisica y mental es una deficiencia que nace o se da a través del tiempo
que limita a la persona a realizar actividades normalmente; y por ultimo las

Entidades Puablicas de Salud son instituciones encargadas brindar atencién integral y
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oportuna de salud para los usuarios en cada ciclo de vida enfatizando en la calidez y

equidad de los servicios de salud.

El capitulo II estd enfocado en la identificacion de las Entidades Ptblicas de Salud
(Hospital del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social y el Centro de Salud de la
ciudad de Latacunga), donde da a conocer la resefia histérica, mision, vision,
organigrama estructural; consta del diseflo de la investigacién, métodos de
investigacion, técnicas de investigacion, unidad de estudio y las posibles alternativas
de interpretacion de los resultados de las encuestas y entrevistas dirigidos al personal
técnico y administrativo de las entidades, ademés se utilizara el programa SPS para

las representaciones graficas y los resultados de tabulacion de datos.

El capitulo III, estd compuesto en la propuesta que consiste en planificar, organizar y
desarrollar los talleres de insercion para el personal técnico y administrativo del
Hospital del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social y el Centro de Salud de la
Ciudad de Latacunga, sobre como debe brindar atencién de calidad, prioritaria y
preferente a las personas con discapacidad fisica y mental cumpliendo con los
reglamentos que enmarca la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador. Para
de esta manera las personas antes mencionadas sean tratadas con igualdad y gocen de

todo derecho referente a la salud.
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CAPITULO I

1 FUNDAMENTACION TEORICA

1.1 Antecedentes

En la actualidad la atencion y trato al cliente es una actividad fundamental, en el cual
se relaciona el personal administrativo y el cliente, donde se ha detectado que existe
gran falencia y una deficiencia al momento de interrelacionarse con las personas con
discapacidad fisica y mental que acuden a diario a estas entidades publicas de salud
de la ciudad de Latacunga. Es necesario que existan profesionales capacitados de
calidad que ejerza su profesion tanto en el campo administrativo como en el area de

atencion al cliente.

La atencion al cliente es un proceso encaminado a la consecucion de la satisfaccion
total de los requerimientos y necesidades de los clientes y de los mismos
administrativos, asi como también atraer cada vez mas pacientes por medio de un
posicionamiento tal, que lleve a estos a realizar gratuitamente la publicidad persona o

persona.




Las investigadoras planifican hacer un estudio de atencidn al cliente en las entidades
publicas de salud con el fin de mejorar el servicio y el trato que brinda dichas
instituciones a las personas con discapacidad fisica y mental, para lo cual los
administrativos debe capacitar, motivar a todo el personal que labora en la institucion
sobre la importancia de brindar una buena atencion a los pacientes y que a la misma

vez se sientan satisfechos por servir a la sociedad.

A través de la investigacion realizada en la Biblioteca de la Universidad Técnica de
Cotopaxi, existe una tesis referente al tema propuesto “ESTUDIO SOBRE LA
ATENCION AL CLIENTE EN LAS INSTITUCIONES PUBLICAS DE SALUD DE LA
CIUDAD DE LATACUNGA” la cual se refiere a un estudio de atencion al cliente,
donde indican que la comunicacion con los empleados y pacientes desempefia un
papel importante en el éxito de una estrategia de servicio en los Centros Médicos

Publicos.

La presente investigacion no se relaciona con los temas existentes sobre “Atencion al
cliente” ya que el proyecto propuesto por las investigadoras estd dirigido
especificamente a la atencion que brinda el personal a las personas con discapacidad
fisica y mental en las Entidades Publicas de Salud de la ciudad Latacunga. Por lo cual

el tema presentado por las tesistas es tnico y original.




1.2 Categorias Fundamentales

Cuadro N° 1 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

I ADMINISTRACION

RELACIONES HUMANAS

{ ATENCION AL CLIENTE

DISCAPACIDAD FiSICA
MENTAL

 ENTIDADES PUBLICAS Y
PRIVADAS

Fuente: Anteproyecto
Elaborado por: Grupo de investigadoras.




1.3 Marco Teodrico

1.3.1 Administracion

Es un conjunto de principios y técnicas que establecen una teoria, ciencia o arte que
el ser humano utiliza en las diferentes actividades como son: planear, organizar,
dirigir, coordinar y controlar para dar cumplimiento a una meta o un objetivo

propuesto satisfaciendo las necesidades personales y empresariales.

Segin, ORTIZ, José Alberto (2009); Del libro: “Historia de la administracién”,
define: “La administracion es el proceso de crear, disefiar y mantener un ambiente en
el que las personas, laborar o trabajando en grupos, alcancen con eficiencia metas
seleccionadas. Como administracion, las personas realizan funciones administrativas

de planeacién, organizacion, integracion de personal, direccion y control”. pag. 8

RAMIREZ C. Carlos (2009); Del libro “Fundamentos de Administracidon”
menciona que: “La Administracion es la ciencia que se refiere al conjunto de
conocimientos que se tienen sobre un fenomeno. Es un estricto sentido de la ciencia
es el conocimiento de las cosas por sus causas, es decir busca lograr resultados

perfectos en la ejecucion de las actividades™. pag. 9

Las investigadoras mencionan que la administracién va dando cambios evolutivos
adaptando continuamente a los cambios sociales, politicos, econdmicos y
tecnologicos que permiten cada vez ir mejorando la calidad de administrar y actuar
ante la sociedad con una eficiencia y eficacia. También la administracion es la base
fundamental para llevar a cabo una tarea especifica o un proyecto propuesto

identificando y aplicando cada una de las etapas del proceso.

Las autoras también definen a la administracion como un conjunto de procesos o

pasos para cumplir las diferentes actividades o necesidades que se realizan a diario ya
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sea personal o empresarial utilizando como un requisito para controlar el rendimiento

del grupo o equipo de trabajo.

1.3.1.1 Importancia

La administracion imparte efectividad a los esfuerzos humanos, donde ayuda a
obtener mejor personal, equipo, materiales, dinero y relaciones humanas dentro del
campo competitivo. Se mantiene al frente de las condiciones cambiantes y

proporciona prevision y creatividad.

La administracion permite planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades no
solo en la organizacién sino en cualquier lugar en la que este ejecutando una
actividad, porque la administracion se da donde quiera que exista un organismo
social. El éxito de una empresa depende de la administracion y de quien administre,
por tanto quien administre una entidad ya sea comercial o de servicios debe conocer y
saber para poder contender en el mundo competitivo ya que es esencial e indiscutible

para el cumplimiento de las metas y objetivos personales y empresariales.

1.3.1.2 Etapas del proceso Administrativo

1.3.1.2. Concepto.

Es un conjunto de fases o pasos a seguir para darle solucion a un problema
administrativo, en el encontraremos problemas de organizacion, direccion y para
darle solucion a esto tenemos que tener una buena planeacion, un estudio previo y
tener los objetivos bien claros para poder hacer del proceso lo menos trabado posible.
Para que el proceso administrativo que se lleve a cabo se debe tomar en cuenta una
serie de pasos, para poder asi cumplir con los objetivos, metas y estrategias que la

organizacion quiere alcanzar en el futuro como son:




Planeacion.- En la actualidad los que encabezan una organizacion o una actividad
personal deben pensar con anticipacion que es lo que quiere alcanzar en sus metas
y acciones, basandose con algin método o plan de acuerdo a lo planeado. En la
planificacion es definir los objetivos o metas personales o de la organizacion,
estableciendo estrategias para alcanzar esas metas desarrollando y coordinando

planes para la realizacion de actividades.

Organizacion.- Es un conjunto de ideas, actividades y de recursos que se
requieren para el cumplimiento de todo lo planeado para de esta manera

transformar o convertir un proposito en realidad.

Direccion.- Es donde se conoce como el administrador influye en la realizacion
de planes, para la obtencion de una respuesta positiva de sus empleados mediante
la comunicacion, la supervision y la motivacion para llegar a cumplir con las

metas y objetivos.

Control.- Es una etapa primordial en la administracion, pues, es donde se verifica
si todo lo que planeo, organizo y dirigié estd marchando bien y si los hechos van
de acuerdo con lo que quieren alcanzar y poder cumplir con las metas y llegar al

éxito de una manera eficiente.

1.3.1.3 Principios de la Administracion

Para que la administracion se lleve a cabo con la maxima eficiencia se debe cumplir

con cada uno de los principios y el control debe ser flexibles y saber utilizarlo de una

manera rapida y precisa pero tomando como principio fundamental la coordinacion

de todas las actividades. Entre ellas tenemos:

v' La division del trabajo: Se hace con el objeto de dividir el trabajo de acuerdo a

las habilidades que posee un individuo.




La autoridad y responsabilidad: Es el derecho que tiene de mandar, el poder de

hacerse obedecer y controlar las actividades que se realizan.

Disciplina: Obediencia hacia el trabajo y la empresa.

Unidad de mando: Recibir 6rdenes de un solo jefe.

Unidad de direccion: La direccion de las actividades que se realizan solo debe

estar a cargo y ser implantadas por un solo jefe.

Remuneracion de personal: El pago debe ser justo para ambas partes ya sea para

el empleado y el patron.

Jerarquia: Organizar correctamente el grado de orden, autoridad y

responsabilidad de un individuo dentro de una empresa u organizacion.

Orden: El personal debe colocarse de acuerdo a la capacidad o habilidad.

Equidad: Buen trato sin discriminacion alguna ya sea para el empleado como

para el empleador.
Estabilidad del personal: Dejar que el personal obtenga experiencia en cierto
tiempo para luego rotarle o ubicarle de acuerdo a las habilidades en el puesto
correcto de trabajo.

Iniciativa: La creatividad para llegar al éxito.

Union de personal: Entre mas armonia exista dentro del personal, mejor seran los

resultados para el organismo social.



1.3.2 Relaciones Humanas y Publicas

Las Relaciones Humanas y Publicas son importantes dentro del ambito de la
sociedad, se da a través de sus actitudes y aptitudes del ser humano al momento de
interactuar en la vida cotidiana ya sea con un grupo o en una instituciéon donde se da
el intercambiando de ideas o pensamientos, permitiendo asi vincularse con el sistema

de vida y poder tener una mejor relacion social entre los individuos.

OREJUELA E. Eduardo (2001); Del libro: Relaciones Humanas, define: “Las
Relaciones Humanas es el intercambio de ideas o acciones que realizan los seres
humanos entre si, para buscar de mejores medios y sistemas de vida, con el fin de

prodigarse un claro entendimiento y una mejor relacion social”. Pag. 8

MELGAR C. José Maria (2009); Del libro: “Las relaciones publicas en la
administracion de las empresas contemporaneas” define: “Las Relaciones Publicas es
una actividad social que comprende un conjunto de actividades, principios, reglas,
normas, valores y politicas que se manifiestan y se aplican en el desarrollo de la
empresa con el objeto de proyectar una imagen en un determinado contexto ademas
de la busqueda de una armonia de intereses tanto de la gestion del negocio de
acciones internas y externas asi como de la necesidades manifestadas por la

sociedad”. Pag. 4

Las investigadoras definen que las relaciones humanas son las acciones que el ser
humano demuestra en la sociedad en la cual tiene relacion directa con el individuo y
mejorar una relacion social en la vida cotidiana. Ademas estas sirven para tener una

mejor comunicacion y relacion entre las personas que realizan en el diario vivir.

Las Relaciones Publicas son un eje importante para la imagen corporativa ya que son
las diferentes actividades, principios y valores que el trabajador posee para

interactuarse con el publico. También es importante porque refuerza su desempefio en




el marco de un entorno social particular y tnico que debe ser estudiado con maximo
esmero para que esas acciones puedan ser bien interpretadas y aceptadas por los

distintos publicos a quiénes se dirige un programa de Relaciones Publicas.

1.3.2.1 Importancia

Se enfoca a los principios y normas morales de forma individual o grupal dentro de
un grupo de trabajo para poder tener una mejor relacion entre si. Las Relaciones
Humanas se da de forma individual donde transmite sus ideas o pensamientos a un
determinado grupo de personas en cambio las Relaciones Publicas de realiza en
forma grupal para cumplir con los objetivos, normas y leyes que se establecen en un

determinado lugar.

Para con llevar las Relaciones Publicas es necesario primero aplicar las Relaciones
Humanas ya que es la base fundamental del ser humano donde se define el

comportamiento del ser humano a través de la interrelacion de ideas con la sociedad.

Para esto es importante que las empresas tengan capacitacion permanente con el
personal que labora en las diferentes entidades y poder tener una mejor relacion en la

parte interna de la empresa y con el publico en general.

Estas dos relaciones son importantes ya que a través de esto se puede obtener una
mejor concordancia con la sociedad, logrando una empatia con los individuos

mejorando asi la comunicacion tanto empresarial como personal.

1.3.2.2 Funciones de las Relaciones Humanas y Publicas

v' Con lleva una relacion con los individuos y mejora la comunicacion en el
ambito social. En la parte institucional detecta en todas las areas la

organizacion del personal y la relacion que existe dentro del mismo.




v' Asesora al equipo de direccién acerca de los cambios y tendencias mas

significativos en el entorno socioecondmico y politico de la organizacion.

1.3.3 Atencion Al Cliente

Son las actividades interrelacionadas que ofrece un administrador con el fin de que el
cliente obtenga lo que desea adquirirlo. También es una herramienta que negocia y
tiene contacto con un individuo que puede ser eficaz y eficiente en una organizacion,

si es utilizada de forma correcta, llevara a una buena impresion de la empresa.

MATEUS L. Claudia (2011); Del libro “Atencion al Cliente y Gestion de
Reclamaciones™ define que: “En el pasado las empresas estaban orientadas a fabricar
productos e hicieron de ello su razén de ser; con la llegada de la competencia el
marketing tuvo que saber dar los elementos diferenciadores para poder seguir
vendiendo, hoy los directivos han detectado que el fin ultimo de las empresas son los
clientes y por lo tanto deben orientarse hacia ellos. La competencia ha hecho que los
clientes sean mucho mas exigentes, y que la venta sea mas compleja. La
diferenciacion fundamental de las empresas competitivas es fidelizar y prestar buena

atencion a los clientes”. Pag. 5

Las investigadoras consideran que en la actualidad, la atencidn al cliente se considera
como uno de los principales pilares en la competitividad de las empresas del nuevo
milenio, porque el cliente es la razén para que la empresa pueda surgir asi como tener
una estabilidad econdémica y una mejor acogida. También mencionan que las
empresas deben estar flexibles a los cambios sociales, politicos y tecnoldgicos y
siempre deben estar pendientes de las necesidades o deseos del cliente para con ello

realizar nuevas estrategias e innovaciones del bien o servicio.
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Hoy en dia la atencion y el trato que brinda es lo que vale, no importa a lo que se

dedique pero hay que tener en cuenta que la imagen corporativa de una empresa da

mucho que contar, porque a través de ello el cliente identifica de como es la empresa.

1.3.3.1 Pautas para la Atencion al Cliente en el siglo XXI

v

Los clientes valoran una primera respuesta inmediata por parte de la empresa, al

margen de las actuaciones futuras.

Los servicios de atencion al cliente exigen un horario superior al de la empresa.

El teléfono y el e-mail son los medios mas utilizados por los clientes en sus

comunicaciones con las empresas.

Es muy importante atender las Ilamadas de los clientes en el menor tiempo

posible.

El cliente tiene cada vez mayor tendencia a hacer valer sus derechos como

consumidor.

Las empresas que aumentan su rentabilidad son las que escuchan las quejas de sus

clientes e intentan resolverlas.

La satisfaccion del cliente no estd en manos de un solo departamento sino de toda

la empresa.

Las sensaciones que percibe el cliente al presentar su queja son las mas duraderas

y las que comentara en su entorno.

Lo que de verdad diferencia a una empresa de sus competidores directos es la

calidad en la atencion al cliente.
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1.3.3.2 Identificacion de necesidades y gustos del cliente

La necesidad es la sensacion de carencia de algo que cada ser humano posee, pero las
empresas no pueden intervenir en la creacion de esa necesidad, pero si en el deseo de
satisfacer lo que el cliente desea. En la actualidad los seres humanos dan constantes
cambios por lo tanto las empresas siempre deben estar pendientes a esos cambios para

innovar o cambiar las presentaciones del bien o servicio.

1.3.3.3 Técnicas de Atencion al Cliente

PABLO B. Mateos (2012); Del libro “Atencion basica al Cliente” dice: Actualmente
se considera que la forma en la que el cliente se siente atendido conforma gran parte
de la percepcion final de la satisfaccion del mismo, ya que lo realmente vital para que
este repita una compra en un establecimiento o tras una llamada telefénica es la
sensacion personal e intima, muchas veces a niveles casi inconscientes, de si se ha
sentido escuchado y comprendido, aspectos incluso por encima de cuestiones basicas

como si se le ha solucionado un problema o no. Pag. 8

Las tesistas definen que el cliente es el motor fundamental en la empresa donde
debera ser atendido con amabilidad y cortesia por parte del personal que esta
laborando en dicha entidad para que asi el cliente quede satisfecho al momento de
adquirir un bien o servicio y a la misma vez garantizando seguridad y confiabilidad,
haciéndole sentir parte principal de la empresa. Una buena atencion al cliente permite
a la empresa tener una estabilidad economica porque de como lo traten al cliente de

esa forma lo identifican en el mercado competitivo del nuevo milenio.
Las investigadoras sefialan que la Atencion al Cliente es indispensable al momento de

brindar un servicio, ya que a través de ellos se visualiza las necesidades del

consumidor en la cual se define los siguientes elementos:
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v" Contacto cara a cara con el cliente.

v" Relacion con el cliente dificil.

v' Contacto telefonico con el cliente.

v Correspondencia.

v" Reclamos y cumplidos (Interno-Externo)

1.3.3.4 Elementos de la calidad de servicio al cliente

v’ Profesionalidad: Saber qué hacer, como hacer, cuando hacer.

v’ Eficiencia: Una buena atencion que genere resultados positivos.

v' Eficacia: Se realiza el servicio en el menor tiempo posible.

v Normalidad.: Trato adecuado para cada cliente.

v’ Experiencia: La empresa transmite confianza al cliente.

v Comprension: Humanidad y razon para entender las situaciones diversas.

v’ Amabilidad: Calidez en la atencion.

1.3.4 Discapacidad

NOBOA B. Gustavo (2003); Del Reglamento General de “la Ley de

Discapacidades” dice: Art. 3 se considerara persona con discapacidad a toda persona
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que, como consecuencia de una o mas deficiencias fisicas, mentales y/o sensoriales,
congénitas o adquiridas, previsiblemente de caracter permanente se ve restringida en
al menos un treinta por ciento de su capacidad para realizar una actividad dentro del
margen que se considera normal, en el desempefio de sus funciones o actividades

habituales. Pag. 2

Las investigadoras sefialan que la discapacidad es una deficiencia que se nace o se
provee a través del tiempo, donde la persona que posee esta condicion se ve limitada
hacer una actividad. Las discapacidades se presenta en diferentes condiciones ya sea
fisica, mental, intelectual o sensorial que al pasar el tiempo afectan de una forma

negativa a la persona.

1.3.4.1 Discapacidad Fisica y Mental

CONADIS, Ecuador; “Ley Orgénica de Discapacidades “define: “Se considerara
persona con discapacidad a toda persona que, como consecuencia de una 0 mas
deficiencias fisicas, mentales y/o sensoriales, congénitas o adquiridas,
previsiblemente de caracter permanente se ve restringida en al menos un treinta por
ciento de su capacidad para realizar una actividad dentro del margen que se considera

normal, en el desempefio de sus funciones o actividades habituales”. Pag. 2

Las tesistas definen que la discapacidad fisica hace referencia a la parte motora del
cuerpo la cual es causada por accidente o nacimiento donde la persona disminuye la

capacidad para trasladarse o realizar una accion especifica.

Una discapacidad es una condicién que hace que una persona tenga dificultades al
momento de desarrollar tareas cotidianas como una persona sin discapacidad. El
origen de una discapacidad suele ser algiin trastorno en las facultades fisicas o

mentales.
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La discapacidad intelectual es producida por trastornos mentales ya que es causada
por nacimiento o por sucesos realizados durante la vida. Las personas que poseen este
tipo de discapacidad son las que padecen de sindrome de Down asi como todas
aquellas que por problemas en el parto, por accidentes de trafico o por lesiones

prenatales hayan visto disminuida dicha capacidad intelectual.

La discapacidad es un fendmeno complejo que refleja una interaccion entre las
caracteristicas del organismo humano y las caracteristicas de la sociedad en la que
vive. Las personas que poseen estas dificultades deben recibir un trato especial ya que

ellas tienen una gran deficiencia al momento de captar o realizar una labor.

1.3.4.2 Discapacidad Fisica

La discapacidad fisica se puede definir como una desventaja, resultante de una
imposibilidad que limita o impide el desempefio motor de la persona afectada. Esto

significa que las partes afectadas son los brazos y/o las piernas.

La discapacidad fisica se origina por una deficiencia fisica, es decir, la pérdida o
anormalidad en la estructura anatomica de huesos y articulaciones del cuerpo, ya sea

nervioso o muscular.

1.3.4.3 Discapacidad mental

La deficiencia mental es un trastorno definido por la presencia de un desarrollo
mental incompleto o detenido, caracterizado principalmente por el deterioro de las
funciones concretas de cada etapa del desarrollo y que afectan a nivel global la
inteligencia: las funciones cognitivas, del lenguaje, motrices y la socializacion.

La discapacidad mental es una condicion resultante de la interaccion entre factores

personales, ambientales, los niveles de apoyo y las expectativas puestas en la persona.
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Lo cual afecta al aprendizaje y a las capacidades mentales impidiendo comunicar,

participar e interactuar como una persona sin discapacidad.

1.3.4.4 Como se debe comunicar con una persona con discapacidad fisica.

Las personas con discapacidad fisica no son discapacitados ni enfermos sino son
individuos que cambian y se evolucionan a través de sus necesidades, en la cual su
opiniéon es importante en la sociedad, donde ellos pueden dar sus comentarios,
proporcionar una informacion adaptada y comprensible, asi como oportunidades de
expresarse, reforzar su autoestima como miembros de la sociedad e incluir la

diversidad en el dia a dia.
No se debe discriminarlos ni tratarlos como nifios, ya que ellos son capaces de tomar
decisiones y equivocarse como cualquier persona con discapacidad. Por cuanto se
enmarcan algunos aspectos para la comunicacion y estos son los siguientes:

v" No se les debe tratar como nifios, sino como adultos.

v" No discriminarlos.

v" Saberlos escuchar.

v" Se les debe apoyar en lo que requieran.

v" Ayudarles en todo momento.

v Tener una comunicacién clara y precisa al momento de trasmitir una

informacion.

v" Se les debe informar y explicar con claridad las cuestiones que les afectan.
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v" Se debe escuchar y comprender sus comentarios y decisiones.

v Preguntar si necesitan nuestra ayuda, sin tener miedo al hacerlo.

v" Prestar nuestra ayuda cuando lo requiera sin ofenderlas sin ninguna

discriminacion.

1.3.4.5 Como se debe comunicar si la persona es usuaria de silla de ruedas.

v' Para hablar con una persona que utiliza silla de ruedas, se debe situare frente

al individuo y a la misma altura (a ser posible sentados).

v Si desconocemos el manejo de la silla de ruedas, preguntar al usuario como

ayudarle.

v" Dirigirse a la persona en silla de ruedas y no a su acompaiante.

v Recordar siempre que hay que preguntar si la persona necesita ayuda, antes de

brindarla. Puede no ser necesaria o querida.

v" No colgar cosas o apoyarse sobre una silla de ruedas ya que ella es parte del

espacio corporal de la persona.

v" No empujar la silla sin decirselo al usuario.

v’ Para pasar un obstaculo o gradas, inclinar la silla hacia atras y bajarla por sus

ruedas traseras.

1.3.4.6 Como tratar a una persona con discapacidad fisica y mental.

v" Ser sociable.
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v Ayudarles en todo momento.

V' Saber escuchar lo que requiera.

v" Hacerles participar en los actos que se presenten.

v' Tomarles en cuenta.

v" Motivarles.

v" Demostrar interés en su vida.

v" No hacerles sentir mal.

v' Evitar cualquier tipo de discriminacion.

v Tener una comunicacion clara y precisa al momento de trasmitir una

informacion.

v" Trasmitirles confianza.

1.3.4.7 Consejos para dar un buen trato a las personas con discapacidad.

v Se debe realizar una atencion, preferente y adecuada para una persona con

discapacidad.

v" Dar una atencion preferente.

v" Brindar una atencion rapida de calidad.

v" Tener paciencia al momento de atenderles.
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v" No discriminarles al familiar ni muchos menos.

v No atenderles con mal genio.

v" No darles a notar que son inferiores.

v" Brindar una atencion con calidez.

v" Capacitarse constantemente sobre el trato a las personas con discapacidad

fisica y mental.

v" Busque capacitacion sobre la discapacidad para profesionales de salud.

1.3.4.8Lo que se debe evitar al momento de interactuar con una persona con

discapacidad fisica y mental.

v Al momento de interactuarse con una persona con discapacidad se debe tomar

en cuenta los siguientes aspectos.

v" Relacionarse con la persona.

v" Tener la capacidad para interactuarse con la persona con discapacidad.

v" No ofenderles.

v" No discriminarles.

v" Evitar hacerles sentir mal.

v" Hacerles sentir bien en todo momento.




v Tenerles paciencia.

1.3.5 Entidades Publicas De Salud

Segiin MINISTERIO DE SALUD, Ecuador, “Ministerio de Salud Publica” define:
“Que la atencién integral de salud gratuita y oportuna para los usuarios en cada ciclo
de vida, enfatizando en la calidad, calidez y equidad de los servicios de salud, el
fortalecimiento del Modelo de Atencion Integral en base a la atencion primaria, la
prevencién y promocion de la salud; la articulacion de la Red Puablica Integral de
Salud, el fortalecimiento de la Autoridad Sanitaria Nacional; ampliar el acceso
gratuito a medicamentos, el fortalecimiento del recurso humano y de la produccion

cientifica y tecnoldgica en salud”. Pag. 34.

Segin MINISTERIO DE SALUD PI'JBLICA, Ecuador, “Plan de Fortalecimiento
Institucional del Ministerio de Salud Puablica del Ecuador” dice: “Que esta Cartera de
Estado, desarrollard acciones para fortalecer la Investigacion Cientifica y el
Desarrollo Tecnoldgico en Salud, para alcanzar un mejor calidad de vida de la
poblacion ecuatoriana; reformulard y reorientard programas y proyectos de
investigacion e impulsard la creacion, seleccion, adaptacion y transferencia de

tecnologias que sean adecuadas para las condiciones y realidad del pais”. Pag. 5

Segin CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, Ecuador,
“Seccion Quinta de los grupos vulnerables” define: “En el ambito publico y privado
recibiran atencion prioritaria, preferente y especializada los nifios y adolescentes, las
mujeres embarazadas, las personas con discapacidad, las que adolecen de
enfermedades catastroficas de alta complejidad y las de la tercera edad. Del mismo
modo, se atenderd a las personas en situacion de riesgo y victimas de violencia

domeéstica, maltrato infantil, desastres naturales o antropogénicos™ Art. 47
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Segiin CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, Seccion Quinta
de los grupos vulnerables” dice: “El Estado garantizara la prevencion de las
discapacidades y la atencién y rehabilitacion integral de las personas con
discapacidad, en especial en casos de indigencia. Conjuntamente con la sociedad y la
familia, asumird la responsabilidad de su integracién social y equiparacion de

oportunidades™. Art. 53
1.3.5.1 Definicion

Las entidades publicas de salud del Ecuador son aquellas que se encargan de la
proteccion y el cuidado del ser humano, brindando una mejor vida de calidad a las
personas. Su objetivo principal es el cuidar de la salud del publico en general para
proteger de las diversas enfermedades que existe en el alrededor donde estas pueden

ocasionar molestias al cuerpo humano.

1.3.5.2 Funciones de la salud publica

1. Seguimiento, evaluacion y anélisis de la situacion de salud de las personas que

lo requieran.

2. Vigilancia de la salud publica, investigacion, control de riesgos y dafios en salud

publica.

3. Participacion de los ciudadanos en la salud.

4. Desarrollo de politicas y capacidad institucional de planificacion, y gestion en

materia de salud publica.

5. Fortalecimiento de la capacidad institucional de regulacion, y fiscalizacién en

materia de salud publica.
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6. Evaluacion y promocion del acceso equitativo a los servicios de salud

necesarios.

7. Desarrollo de recursos humanos y capacitacion en salud publica.

8. Garantia y mejoramiento de la calidad de los servicios de salud individual y

colectiva.

1.3.5.3 Ministerio de Salud Publica

El Ministerio de Salud Publica garantiza el derecho a la Salud a través de la provision
de servicios de atencion individual, prevencion de enfermedades, promocion de la
salud e igualdad, la gobernanza de salud, investigacion y desarrollo de la ciencia y
tecnologia; articulacion de los actores del sistema, con el fin de garantizar el derecho
a la Salud. Las entidades publicas de salud se dedican a prestar servicios a la
poblacion humana. Tienen como objetivo mejorar la calidad de vida, asi como el
control y la erradicacion de las enfermedades, es uno de los pilares en la formacion de

todo profesional de la salud.

El Ministerio de Salud Publica establecer las normas para la prestacion de servicios y
para la garantia de la calidad de los mismos, contribuye fomentar la participacion de
las organizaciones comunitarias y demas participantes en el desarrollo de las acciones
de salud, promover el estudio, firma, y aprobacion, de tratados o convenios
internacionales sobre salud, y promocion social y administrar los fondos y recursos

de administracion especial de proteccion social.

El siguiente cuadro de las funciones del sistema nacional de salud menciona que las
instituciones publicas de salud deben cumplir y respetar el sistema brindando un
servicio de calidad equitativo, justo y digno para cada una de los usuarios que

necesitan o requieren de sus servicios. El desarrollo de la salud, la calidad de vida y
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prevencion de las enfermedades, es la base fundamental de estas instituciones porque
de ellas dependen del cuidado de la sociedad, asi como también goce de los derechos
de las personas en materia de salud, promocidn social, fomenta la participacion de
las organizaciones comunitarias y demas participantes en el desarrollo de acciones de

salud.
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CAPITULO 11

2. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

2.1 Caracterizacion de las Entidades Puablicas de Salud

El Hospital General Provincial de Latacunga dijo que no podiamos realizar nuestra
investigacion en la institucion porque no brindan atencion a las personas con
discapacidad que para atender a este tipo de personas, estd encargado el Centro de
Salud. Por tanto no tuvimos la aceptacion y acogida para nuestra investigacion, razén
por el cual el Hospital General no estd tomado en cuenta en el desarrollo de la

investigacion.

2.1.1 Reseiia historica del Hospital Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

(IESS)

La Seguridad Social en Cotopaxi tiene vigencia desde el 13 de marzo de 1939,
cuando se crea la primera Agencia del Instituto Nacional de Prevision y Seguridad,

cuyo accionar se afianza mas con el Area de Salud en el afio 1940, inicialmente con
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pocos recursos humanos y técnicos, siendo su fundador el prestigioso médico
Latacunguefio Dr. Rafael Teran Coronel; quien dando muestras de altruismo, presta

parte de su domicilio para los inicios de tan digna labor.

En el afio de 1942 el Servicio de atencion médica se traslada a sus propias
instalaciones como Dispensario No. 21, mismo que consta de una infraestructura
basica de 4 camas para pacientes hospitalizados, mas los servicios de Medicina
General, Odontologia, Enfermeria y servicios complementarios de Lavanderia,
Cocina, Limpieza y una pequefia drea para Bodega o Abastecimientos, labores que

eran compartidas y cumplidas por el personal voluntarioso de aquel entonces.

En base al esfuerzo de las Autoridades provinciales posteriormente, se incrementa la
segunda planta de la que pasaria a denominarse Clinica del IESS en Latacunga;

infraestructura que funcioné desde sus inicio por aproximadamente 52 afios.

El Incremento de la poblacién afiliada de la provincia generd la necesidad de crear
nuevos Servicios de Salud, por lo que las instalaciones mencionadas se tornaron
insuficientes para el quehacer diario; las condiciones en las que se brindaba la
atencion a los afiliados ya no eran las adecuadas, ni las mds 6ptimas, las autoridades
creyeron conveniente arrendar instalaciones particulares para los Servicio de Bodega,

Farmacia, Consulta Externa y Rehabilitacion.

En el afio de 1984, se inicia la construccion del nuevo Hospital del IESS en esta
ciudad, en el terreno ubicado en las calles Quito y Atahualpa, sector el Loreto, cuya

superficie de terreno es de 13.200 m2.

En el afio 1989, se concluye con la construccion de la nueva edificacién, la misma
que consta de 7 pisos, distribuidos en 4 pisos altos, planta baja y 2 subsuelos, casa de
maquinas, talleres de mantenimiento y area para almacenamiento de combustible;

guarderia y parqueaderos anexos.
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A partir del afio 1990 se inicia el traslado progresivo de ciertos servicios al nuevo

hospital, como es el caso de Bodega.

De julio de 1992 a diciembre de 1993 se equipa en gran parte de la Unidad de
acuerdo a licitacion 001 de Noviembre de 1991, en cuanto tiene que ver las areas de
Rayos X, Dietética, Lavanderia, Laboratorio, Rehabilitacion, Quirdfanos, entre otras;
concluyendo ademds con los trabajos de implementacion de ascensores, calderos,

centrales de oxigeno.

Luego de este importante avance en la implementacion del nuevo Hospital, en el afio
1994, se traslada la Consulta Externa, los Servicio de laboratorio, Rayos X y

Fisioterapia.

En el mes de julio de 1998, es testigo del funcionamiento en forma total del Hospital
del IESS en Latacunga, con la habilitacién de los Servicios que faltaban por
trasladarse como son: Hospitalizacion, Quiréfanos, Emergencia, Alimentacion y

Dietética.

En el periodo 2002 - 2003, se complementaron algunos sistemas, se dotaron ciertos
equipos y se habilitaron areas que segun las necesidades sentidas de esta Unidad se

priorizaron de acuerdo a la capacidad presupuestaria con que se conto.

En el afio 2007 se inici6 con la implementacion del cableado estructural, asi como
también de la Central Telefonica y en el mes de junio del 2008 se implementd el
Sistema Hospitalario AS 400 y en el mes de Abril del 2009 el sistema de citas
médica CALL Center, para de esta manera, brindar una mejor y 4gil atencién a los

sefiores afiliados.
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En el afio 2010 — 2012 se ha realizado la renovacioén de varios equipos médicos, la
adquisiciéon de nuevos equipos de alta tecnologia como densitometro 6seo, mamd

grafo, laser odontoldgico, electromiografia, y tomografia axial computarizada.

En el presente afio se han puesto en funcionamiento con el equipamiento respectivo el
servicio de  Pediatria, Neonatologia y se ha ampliado la hospitalizacion para

Traumatologia contandose al momento con 108 camas hospitalarias.

2.1.2 Mision

Ser la organizacion de aseguramiento en salud preferida por las familias ecuatorianas
que garantice el derecho a servicios integrales de salud oportunos, eficientes y
sustentables, durante toda la vida de los asegurados, bajo los principios de solidaridad

y equidad.

2.1.3 Vision

Proteger al asegurado en las contingencias de enfermedad y maternidad, con
politicas, normas, reglamentos, a través de procesos de aseguramiento, compra de
servicios médico-asistenciales y entrega de prestaciones de salud con calidad,
oportunidad, solidaridad, eficiencia, eficacia, subsidiaridad, universalidad, equidad,

suficiencia, sostenibilidad, integracidn, transparencia y participacion.
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2.1.5 Anudlisis FODA Hospital del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

Cuadro N° 4 MATRIZ FODA
BRI ke et ENTORNO (EXTERNO) e
OPORTUNIDADES AMENAZAS
e Conformacion de la Red Publica e Procesos de manejo del Talento
de Salud en Cotopaxi. Humano.
e Incremento de la poblacion e Servicios privados mejor
afiliada (mandato constitucional). equipados y a costos

la creacion de
cargos Meédicos, Enfermeria y
Profesionales de Salud.

Apertura para

competitivos.
Desastres naturales.
Cambios politicos frecuentes en

e Presupuesto asignado en base la alta  direccion 'y  Gobierno
produccion del Hospital. Central.
e Mejoramiento de tecnologia
moderna de los equipos médicos
de la Institucion.
ENTORNO (INTERNO)
FORTALEZAS DEBILIDADES

Contar con farmacos en forma
oportuna.

Incremento de recursos Humano
de salud.

Atencion las 24 horas diarias.
Mejoramiento del servicio de
Emergencia con la disponibilidad
de Ambulancias.

Disponibilidad de un presupuesto
adecuado.

Facturacion en base a tarifado
actualizacion.

e Inconformidad masiva del

usuario por deficiencias en
calidad de atencion.

Falta de profesionales en ciertas
especialidades.

No atencion oportuna
demanda de los afiliados.

a la
Mal uso de la tecnologia de
Auxiliares de Diagnostico del
Hospital.

Productividad acorde
estandares en ciertas areas.

no a

Fuente: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.
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2.1.6 Reseiia historica del Centro de Salud de la ciudad Latacunga

El 4rea en la cual se encuentra el Hospital Civil corresponde al sector de San Agustin
en la parte central de Latacunga y que en el siglo XIX ocupaba toda el area de la
manzana, con un huerto, pozo y area destinada para la reflexion catélica, fue donado
por las hermanas Ana y Mercedes Paez "...para que sirviera a la fundacion de un
Hospital de caridad en esta ciudad" y en tal sentido se cedia para tal efecto "...todo
aquello que en el memorado fundo me corresponde (decia Mercedes Péaez), para que
se realice la benéfica idea de mi hermana y la mia". Esta cesion fue efectuada ante

notario el 23 de Agosto de 1863.

La ciudadania latacunguefa presioné al cuerpo legislativo de la época que decreto el
establecimiento de "Un Hospital de Caridad para la Provincia de Ledn" con sus
correspondientes rentas, decreto sancionado por el presidente Garcia Moreno el 3 de

Noviembre de 1863.

Paralelamente a esto una Junta Pro-Hospital recibié de parte del Dr. Felipe Sarrade
por cuatro afios, el edificio adjudicado a €l por las hermanas Péaez, del cual €l se
comprometia ayudar con los costos del personal, debiendo a su vez la comunidad
compensarlo por la atencion a los enfermo. Los trabajos arquitectonicos dieron como
resultado “locales de enfermeria", una capilla y un cuarto para el capellan, a partir de
abundante material de la zona como la piedra pémez y cal. El 30 de julio de 1864 fue

designada como "Primera Protectriz" del Hospital la sefiorita Rosa Péaez.

La planta original tiene un solo cuerpo frontal con un alto muro que en su parte
izquierda da paso a una capilla y en su lado derecho, a través de una puerta doble, a
un pequefio jardin y por alli al conjunto en si mismo, el cual en forma de damero
circunda un segundo patio. La edificacion es fundamentalmente de un piso, pero en

su parte posterior ha sido afadido un bloque de dos niveles. Este conjunto ha sido
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restaurado en los tltimos afios. Actualmente sirve para el funcionamiento del Centro

de Salud de Latacunga.

2.1.7 Mision

Desarrollar los progresos técnicos gerenciales de los Servicios de Salud, para
garantizar el derecho a la salud de la poblacion del Canton Latacunga, por medio de
la promocién y proteccion de la salud, de la seguridad alimentaria, de la salud
ambiental y equidad, universalidad, calidad y eficiencia; en el marco politico del
Modelo de Atencion Integral (MAIS). Con enfoque familiar, comunitaria e
intercultural, articulando con los otros niveles de atencion de la Red Publica y

Complementaria que conforman el Sistema Nacional de Salud.

2.1.8 Vision

Ser el nivel de atencion reconocido por la poblaciéon como puerta de entrada al
Sistema Nacional de Salud, articulado con los Servicios de la Red Publica Integral de
Salud y Red Complementaria para garantizar la salud integral de la poblacion, la
comunidad de la atencion con estandares de calidad y contar con servicios de salud,
acreditados nacional e internacionalmente, actuando sobre los determinantes de la
salud, para contribuir al mejoramiento de las condiciones de vida y salud e la

Poblacion.
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2.1.9 Organigrama Estructural

Cuadro N° 5§ ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DEL CENTRO DE SALUD

DE LA CIUDAD LATACUNGA

No. - PUESTOS "GRUPO | GRADO
OCUPACIONA
L
s | Gestion de Administracion Técnica del Establecimiento de Salud | N i T
" 1| Administrador/a Técnico del Establecimiento de Salud del Primer Nivel de Atencion SP13 19 |
3 “Gestion de Servicios Integrales en Salud
S e Atencion Integral en Salud | ]
2| Médico/a Especialista en Pediatria o i i - osP12 18
3| Médico/a Especialista en Ginecologia . ’ - a SPI2 18|
4 | Médico/a Especi'ali‘stakenﬁea]c_iﬁa_ Familiar - o SPI12 C
5 Médico General de Primer Nivel de Atencion - SP7 13 ]
6 Obstetriz / Obstetra 3 - B SP7 13
7 Obstetriz / Obstetra 2 SP6 12
8 Obstetriz / Obstetra 1 ) - - ] SPS i o]
9 | Enfermero/a5 - - Bt SP7 13|
10 | Enfermeroad . D SP6 2 |
11 Enfermero/a 3 SP5 11
12 Enfermero/a 2 SP4 0
13 | Enfermero/a | o . sy 9 |
| 14 | Odontologo Especialista2 | spl0 6
[ 15 Odontélogo Especialista 1 TS CEER L AT ~spg 14
16 | Odontologo General 2 ) SP7 13
17 | Odontologo General 1 - e i SP6 12
18 Asistente de Odontologia SPAI 3
1 19 i Psicélogo/aACIinic'o/a - Psicorehabilitador/a 3 o S SP7 13|
|20 | Psicologo/a Clinico/a - Psicorehabilitador/a2 1 spe i T
21 Psicologo/a Clinico/a - Psicorchabilitador/a 1 - . SP5 1
22| Técnico de Atencion Primaria de Salud B ’ SPA3 5




Laboratorio

23 Bioquimico(a) Farmacéutico(a) / Clinico SP8 14
I~ 24 Téén(’)logo Médico 5 (Laboratorio Clinicoy - sp7 13
25 Tecnologo Médico 4 (Laboratorio Clinico) | SP6 ) 12
26 Tecn(')logo Médico 3 (Laboratorio Clinico) SPS 11 l
27 Tecnologo Médico 2 (Laboratorio Clinico) SP4 10
28 MMT_éa-l()logo Meédico 1 (Laboratorio Clinico) R SP3 i 9
Imagenologia
29 Meédico Especialista en Imagenologia SP12 18
~ 30 | Tecndlogo Médico 5 (Imagen) === A 13
31 | Tecnologo Médico 3 (Imagen) - B e - sps | 1
32 Tecnologo Médico 2 (Imagen) R = ~ SP4 1 10
33 Tecnologo Médico 1 (Imagen) i . SP3 9
| Rehabilitacion o) BT T Y o A e
34 Meédico Especialista en Fisiatria SP12 18
35 Tecnblogo Médico 5 (Fisioterapia) B o SP7 13
36 Tecndlogo Médico 4 (Fisiéterapiﬁ) SP6 12
|37 | Tecndlogo Médico 3 (Fisioterapia) SP5 11
38 Tecnologo Médico 2 (Fisioterapia) SP4 10
39 | Tecnologo Médico 1 (Fisioterapia) SP3 9
Farmacia T
| 40 | Quimico/Bioquimico Farmacéutico 3 - ser 13
|41 | Quimico/Bioquimico Farmacéutico 2 e SP6 112
42 Quimico / Bioquimico Farmacéutico 1 - SP5 g m
| 43 | Asistente de Farmacia o B - SPA1 3
Admisiones y Atencion al Usuario
M Analista de Admisiones y Atencion al Usuario - ~SPs 11
|45 | Analista de Admisiones y Estadistica o . - 1 SP3 9]
46 Asistente de Admisiones y Atencion al Usuario 2 - “SP1 T ]
47 | Asistente de Admisiones yAYe-ncién al Usuario 1 ) | sear =g

Tecnologias de Ia Informacion y Comunicaciones
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48 Analista de Soporte Técnico
31 i Tecnologo Médico 3 {imagen)

| 32| Tecnologo Médico 2 (Imagen) . o
33 Tecnologo Médico 1 (Imagen)

| Rehabilitacion

34 Médico Espéciiﬂirstréi;en Fisiatria
35 Tecnologo Médico 5 (Fisioterapia)
36 | TecnélbgidrMédico 4(]31'7siibterapia)”” - -

37 "l:ecinélog'o Meédico 3 (Fisioterapia) ) -
38 Tecnologo Médico 2 (Fisioterapia)

39 | Tecnologo Médico 1 (Fisioterapia) -

Farmacia .

40 | Quimico / Bioquimico Farmacéutico 3
41 ‘Quimico / Bioquimico Farmacéutico 2 o -
42 Quimico / Bioquimico Farmacéutico 1
43 Asistente de Farmacia i ' i o

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

Admisiones y Atencion al Usuario

44 | Analista de Admisiones y Atencion al Usuario
45 Analista de Admisiones y Estadistica

46 Asistente de Admisiones y Atencion al Usuario 2
47 Asistente de Admisiones y Atencion al Usuario 1

Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones

48 Analista de Soporte Técnico

Fuente: Centro de Salud de Latécunéa
Elaborado: Grupo de Investigadoras.

Significados de siglas del Organigrama Estructural del Centro de Salud de la

ciudad Latacunga.

SP.- Servidores Publicos.

SPA.- Servidores Publicos de Apoyo (No profesionales)

SP5
SP3
SP1

SPAI

SP4

13

12
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2.1.10 Andlisis FODA del Centro de Salud de Latacunga

Cuadro N° 6 MATRIZ FODA

ENTORNO (EXTERNO)
__OPORTUNIDADES | AMENAZAS

e Conformacién de la Red Publica e Servicios privados mejor

de Salud en COtOani. equipados y a costos
e Incremento de la poblacion. competitivos.
e Presupuesto asignado en base la e Desastres naturales.

produccion del Hospital. e Cambios politicos frecuentes en
® Mejoramiento  de  tecnologia alta  direccion 'y  Gobierno |

moderna de los equipos médicos Central.

de la Institucion.
' - ENTORNO (INTERNO)

FORTALEZAS DEBILIDADES
e Inconformidad del usuario por |
e Contar con farmacos en forma deficiencias en  calidad dei
oportuna. atencion. ‘
e Falta de profesionales en ciertas

e Atencidn las 24 horas diarias.

e Disponibilidad de un presupuesto eepeonliiedss.

e Mal uso de la tecnologia por
parte del personal técnico.

adecuado.

e Mejoramiento del drea de Salud. . 1
e Falta de capacitacion al personal

en cuanto atencion al cliente.

Fuente: Centro de Salud.
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.
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2.2 Disefio Metodologico

En la siguiente investigacion permitira detectar las diferentes necesidades que tienen
las entidades publicas de salud (IESS, Centro de Salud) al momento de atender a las
personas con discapacidad fisica y mental; Lo cual ayudara a dar solucién mediante la
utilizacion de los métodos y técnicas, donde se podra conocer y analizar el nivel de

falencias y desconocimiento de como tratar a estas personas.

2.2.1 Investigacion Descriptiva

El estudio descriptivo permitira a las investigadoras recolectar, detallar y analizar
datos importantes sobre la atencion al cliente que brindan las entidades publicas de
salud a las personas con discapacidad fisica y mental, siendo como fuente principal
de la investigacion en donde se analizaran cuidadosamente las necesidades por las
que atraviesan estas instituciones. De esta manera se podra medir la insatisfaccion de
los clientes al momento de ser atendidos por profesionales de las entidades. Lo cual
podran las investigadoras proponer y aportar para dar soluciéon al problema
investigado para de esta manera brinden una atencion de calidad contribuyendo con el

buen vivir y cumpliendo con los reglamento de la carta magna.

2.3 Métodos de Investigacion

2.3.1 Método Inductivo
La presente investigacion se partird desde las causas y el por qué produce la mala

atencion al cliente, de esta manera se podra poder identificar las falencias que existen

de la misma.
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2.3.2 M¢étodo Deductivo

Las investigadoras desarrollaran una propuesta para dar solucion al porque se
produce la mala atenciéon o el mal trato al momento de brindar los servicios a las
personas con discapacidad fisica y mental por parte del personal de las dos
instituciones de salud a través de la aplicacion de encuestas al personal técnico y

entrevistas al personal administrativo de las instituciones.
2.3.3 Meétodo Analitico
Una vez investigado las necesidades por las que atraviesa las Entidades Publicas de

Salud este método permitira a las investigadoras analizar cuidadosamente tal y como

se den los resultados.

2.3.4 No experimental
En la investigacion se utilizara una variable no experimental, porque se observara la
atencion que brinda el personal técnico y administrativo de las entidades Puablicas de

Salud a las personas con discapacidad fisica y mental, para después analizar y dar

solucion al problema que se esté efectuando.

2.4 Técnicas de Investigacion

2.4.1 Observacion

Esta técnica da oportunidad al investigador de observar el hecho o fenémeno que
estd ocurriendo en un lugar, aunque en la actualidad casi no es utilizada para la

investigacion. Instrumento que sera utilizada para detectar el nivel de calidad de
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servicio al cliente que brinda el personal que labora en las entidades publicas de

salud a las personas con discapacidad fisica y mental.

2.4.2 Entrevistas
Esta técnica serd aplicada a los administrativos de las Entidades Publicas de Salud de
la ciudad de Latacunga. A través de este instrumento permitira a las investigadoras
adquirir informacién sobre la atencion que brinda el personal que labora en las
Entidades de Salud a las personas con discapacidad fisica y mental para dar solucion
al problema que se esté efectuando.
2.4.3 Encuestas
Mediante un cuestionario contenido por preguntas cerradas permitira a las
investigadoras conocer el criterio de cada una de las personas que laboran en las
entidades publicas de salud. Por tanto este instrumento es necesario porque ayudara a
recopilar informacién clara y veridica de la atencion al cliente que brinda las
secretarias de las entidades publicas de salud de la ciudad de Latacunga.
2.4.4 Instrumentos

e Ficha de Observacion

e (Cuestionario

e Entrevista dirigida
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2.5 Unidad De Estudio

La presente investigacion va encaminada al personal administrativo, trabajadores de
las Entidades Publicas de Salud de la ciudad de Latacunga como son el hospital
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social y el Centro de Salud., en la cual de esta
forma se podra medir el nivel de conocimiento que tienen sobre la atencion al cliente

a las personas con discapacidad fisica y mental.

2.5.1 Poblacion

En el proyecto de investigacion, el personal que va ser investigado del hospital IESS
es de 296 personas y Centro de Salud de la ciudad Latacunga con 72 personas. Por

tanto como son instituciones diferentes se trabajara con todo el universo.

Los sujetos a ser investigados tanto como personal administrativo y trabajadores del
hospital IESS asi como también del Centro de Salud de Latacunga se detallaran en los

siguientes cuadros:

Lista N° 1 PERSONAL ADMINISTRATIVO Y TECNICO DEL HOSPITAL
IESS

SUJETOS DE ESTUDIO DEL HOSPITAL IESS CANTIDAD

| DIRECTOR ADMINISTRATIVO

DIRECTOR MEDICO 1

DIRECTOR TECNICO DE DIRECCION TECNICA DE
HOSPITALIZACION Y AMBULATORIO 1

DIRECTOR TECNICO DE DIRECCION TECNICA
| AUXILIARES DE DIAGNOSTICO Y TRATAMIENTO 1
DIRECTORA TECNICA DE MEDICINA CRITICA 1

PERSONAL TECNICO 291

TOTAL DE PERSONAS DE HOSPITAL IESS 296

Fuente: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
Elaborado: Grupo de Investigadoras
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Lista N° 2 PERSONAL ADMINISTRATIVO Y TECNICO DEL CENTRO DE
SALUD

SUJETOS DE ESTUDIO DEL CENTRO DE SALUD DE
LA CIUDAD LATACUNGA

COORDINADORA DEL CENTRO DE SALUD
LATACUNGA

| LIDER DE ENFERMERIA
LIDER DE ESTADISTICA

LIDER DE ODONTOLOGIA

'LIDER OBSTETRICIA

LIDER DE FARMACIA

PERSONAL TECNICO

TOTAL DE PERSONAS DEL CENTRO DE SALUD

Fuente: Centro de Salud de Latacunga
Elaborado: Grupo de Investigadores

2.6 Analisis General de Resultados de la Entrevista realizada al

Personal Administrativo del Hospital IESS de la ciudad Latacunga.

1. ;Considera usted que las personas con discapacidad fisica y mental

merecen un trato especial al momento de requerir el servicio de la

institucion?

El Doctor Orfaith Rivera Director Médico indica que las personas con

discapacidad merecen, deben y deberan tener un trato especializado y

preferente, asi como también la Doctora Nataly Céndor como directora

técnica menciona que a veces no se da el trato que ellos se merecen tal vez por

desconocimiento o por falta de capacitaciones, porque ellos tienen esa

incapacidad para coger turnos y esperar para ser atendidos indica el Doctor

José Castillo.

2. ;Considera usted que el personal de la institucion deberia ser capacitado

constantemente en cuanto atencion a las personas con discapacidad fisica

y mental para brindar un servicio calidad?
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La capacitacion es fundamental porque a través de ello se puede mejorar la
atencion a las personas con discapacidad fisica y mental indica el Doctor
Rivera, la Doctora Céndor y el Doctor Castillo también ratifican que deben
realizar capacitaciones constantes para dar una atencion de calidad vy

prioritaria.

.Cree usted que el personal técnico que labora en la institucion esta

capacitado para atender a las personas con discapacidad fisica y mental?

La doctora Condor, el Doctor Rivera y el Doctor Castillo creen que si pero
necesitan la capacitacion permanente para mejorar el trato con las personas

con discapacidad y dar atencion de forma inmediata.

(Considera usted que al realizar los talleres de insercion al personal
técnico y administrativo de la institucion mejorara la atencion a las

personas con discapacidad fisica y mental?

El personal administrativo mediantes las entrevistas indican que si es
necesario porque el personal van a dar sus opiniones, necesidades que tienen
al momento de brindar atencion a las personas con discapacidad fisica y
mental. Los talleres de insercion mejorarian notablemente la forma de tratar y

rectificar los errores cometidos.

En la constitucion de la Republica del Ecuador el Art. 47 enmarca que
en el ambito publico y privado recibirian atencion prioritaria, preferente
y especializada en referencia a las personas con discapacidad. ;Cémo

institucion publica cumple con este articulo?

La doctora Céndor como directora técnica y el personal a cargo de ella si

cumple con el articulo enmarcado en la constitucion y el Doctor Rivera
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también menciona que la institucion si cumple, pero el criterio del Doctor
Castillo indica que no cumple en su totalidad con este articulo porque no hay

preferencia y equipo médico especializado para ellos especificamente.

(La institucion cumple con el art. 53 referente a la atencién vy

rehabilitacion integral de las personas con discapacidad?

La doctora Condor indica que conocen y cumplen porque al momento que
ingresa las personas con discapacidad fisica y mental lo que ellos hacen es
brindar atencion prioritaria. El doctor Rivera indica que estan en proceso
rectificando y capacitando a las trabajadoras sociales cuya mision y funciones
deben ser dirigidas para este grupo para poder hacer los cambios y cumplir

como manda la constitucion.
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2.7 Analisis General de Resultados de las Entrevistas realizado al

Personal Administrativo del Centro de Salud de la ciudad

Latacunga.

1. ;Considera usted que las personas con discapacidad fisica y mental

merecen un trato especial al momento de requerir el servicio de la

institucion?

La Doctora Grace Herrera en calidad de directora del Centro de Salud indica
que son personas que tienen diferentes dificultades al momento de
interrelacionar con los demas. Por tanto considera que si ellos tienen un trato
preferencial y prioritaria, la Licenciada Paola Mena como secretaria del
Centro de Salud indica que ellos mas que nadie merecen un mayor grado de
atencion. El criterio de la Doctora Ligia Mora como calificadora en
discapacidad cree que de acuerdo a la ley de discapacidades dice que no hay
que hacerles sentir mal a esta clase de personas al momento de brindar

atencion.

(Considera usted que el personal de la institucion deberia ser capacitado
constantemente en cuanto atencion a las personas con discapacidad fisica

y mental para brindar un servicio calidad?

La Directora del Distrito menciona que el personal técnico no solo tiene que
estar capacitado para atender a las personas con discapacidad fisica y mental
sino que también al publico, también la secretaria del distrito indica que el
personal estd totalmente capacitado para relacionarse con las personas con
discapacidad fisica y mental. En cambio la doctora Ligia Mora como
calificadora menciona que cada uno de los trabajadores tienen, deben y
deberfan conocer, identificar y diferenciar exactamente el significado para

tratarse con las personas con discapacidad fisica y mental.
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3.

.Cree usted que el personal técnico que labora en la institucion esta

capacitado para atender a las personas con discapacidad fisica y mental?

La doctora Grace Herrera, Licenciada Paola Mena la Doctora Ligia Mora
confirman que el personal que labora en el centro de salud tiene experiencia
para brindar atencion en especial las personas que quieren ser calificadores en

discapacidad han tenido que pasar por cursos, capacitaciones por afios.

(Considera usted que al realizar los talleres de inserciéon al personal
técnico y administrativo de la institucion mejorara la atenciéon a las

personas con discapacidad fisica y mental?

La directora del centro de salud mencione que los talleres de insercion
ayudaran muchisimo a cambiar la actitud para algunas personas que laboran
en la entidad. EI mensaje de la Licenciada Mena es que indica que ayudaria de
la mejor manera. La Doctora Mora suscribe que todo es bueno pero que sea

en beneficio de las personas con discapacidad.

En la Constitucion de la Republica del Ecuador el Art. 47 enmarca que
en el ambito publico y privado recibiran atencion prioritaria, preferente
y especializada en referencia a las personas con discapacidad. ;Cémo

institucion piblica cumple con este articulo?

La institucion si cumple con este articulo pero también las personas con
discapacidad fisica y mental deben respetar los turnos porque no son los
Gnicos que requiere de los servicios médicos ensefia la directora del Centro,
en cambio la secretaria del distrito dice que si como institucion pablica rige y
cumple con este reglamento. El comentario de la doctora Mora es que la
institucion si cumple con el articulo pero no tienen la accesibilidad y o
cuentan con un personal capacitado y suficiente para cumplir con el articulo

en su totalidad.
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6. (La institucion cumple con el art. 53 de la Constituciéon referente a la

atencion y rehabilitacién integral de las personas con discapacidad?

La doctora Grace Herrera indica que como institucion si cumple pero las
personas con discapacidad fisica y mental se limitan a los controles
mensuales, el mensaje de la licenciada Paola Mena es que estén preparando y
capacitando para brindar una atencion de calidad y prioritaria, la doctora ligia

Mora indica que ellos solo dan atencion primaria para este tipo de personas.

Andlisis general de las entrevistas dirigidas al Personal Administrativo que labora

en el Hospital IESS y en el Centro de Salud de la Ciudad de Latacunga.

La investigacion realizada en las entidades publicas de salud de la ciudad de
Latacunga ha permitido a las investigadoras a través de las entrevistas ejecutadas al
personal administrativo del Hospital IESS y el Centro de Salud de la Ciudad de
Latacunga ha concedido conocer los criterios de cada uno de los directores a través
de la pregunta niimero cuatro en donde las postulantes preguntan que considera usted
que al realizar los talleres de insercion al personal técnico y administrativo de la
institucion mejorara la atencion a las personas con discapacidad fisica y mental?, lo
cual indican que es importante y necesario porque mediante ello permitira conocer
las inquietudes, necesidades del personal que labora dentro de la institucion para de
esta manera tomar medidas correctivas y brindar una atencion de calidad. Por tanto
las tesistas al analizar las necesidades por la que atraviesa las entidades publicas de
salud de la ciudad de Latacunga (Hospital IESS y Centro de Salud) han decidido
proponer talleres de insercion para contribuir y mejorar el trato hacia las personas con

discapacidad fisica y mental sin discriminacion alguna.
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2.8 Analisis e Interpretacion de Resultados de las Encuestas

realizada al Personal Técnico del hospital IESS.

1.- ;Usted esta capacitado/a para atender a las personas con discapacidad fisica

y mental?

Tabla N° 1 Esta capacitado para atender a las personas con discapacidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado
Vilidos | Si 224 76,98 76,98 770
No 53 1821 1821 952
NoSe | 14 |48l 481 1000
Total 291 100,0 100,0

Fuente: Hospital IESS Latacunga
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

Grafico N° 1 Esta capacitado para atender a las personas con discapacidad

sUsted esta capacitadoia para atender a las personas con discapacidad fisica
Vv mental?

Oom
& E o

No Se

Fuente: Hospital I[ESS Latacunga
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

ANALISIS E INTERPRETACION

Mediante las encuestas aplicadas el 76,98% indican que si estan capacitados para
atender a las personas con discapacidad fisica y mental, también el 18,21% marcan
que no estan capacitadas para atender a estas personas y el 4,81% sellan no sé porque
no se acuerdan si alguna vez recibieron capacitaciones. En el grafico se puede
verificar que la mayoria de los encuestados si han recibido capacitaciones sobre como

atender a las personas con discapacidad fisica y mental.
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2.- ;Usted ha atendido alguna vez a una persona con discapacidad fisica y
mental dentro de la institucion?

Tabla N° 2 Ha atendido a alguna vez a una persona con discapacidad

[ Frecuencia Porcentaje Po rcenta{jcéx” ' Porcentaje
vilido acumulado
' Vilidos | Si 181 62,20 62,20 62,2
No 109 37,46 37.46 99,7
No Se i 0,34 034 1000
"Total | 291 100,0 100,0

Fuente: Hospital IESS Latacunga
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

Grafico N° 2 Ha atendido a alguna vez a una persona con discapacidad

¢Usted ha atendido alguna vez a una persona con discapacidad fisicay

mental dentro de la instituciéon

Fuente: Hospital IESS Latacunga
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

ANALISIS E INTERPRETACION

El grafico indica que el 62,20% han atendido a las personas con discapacidad fisica y
mental, pero el 37,46% de los encuestados marcan que no estan en capacidad de
interrelacionarse con estas personas, y el 0,34% dicen que no se acuerdan si han
atendido a las personas antes mencionado. Al analizar la mayoria de los encuestados

si han tratado a las personas con discapacidad fisica y mental.
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3.- (Alguna vez usted ha recibido capacitaciones sobre como atender a las

personas con discapacidad fisica y mental en la institucion?

Tabla N° 3Ha recibido capacitaciones sobre como atender a las personas con

) discapacidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
S vilido acumulado
Vilidos Si 95 32,65 32,65 32,65
No | 192 65,98 6598 9865
NoSe |4 137 1,37 100,0
Total 291 100,0 | 100,0

Fuente: Hospital [ESS Latacunga
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

Grafico N° 3 Ha recibido capacitaciones sobre como atender a las personas con
discapacidad

ZAlguna vez usted ha recibido capacitaciones sobre como atender a las
personas con discapacidad fisica y mental en la institucion?

Fuente: Hospital IESS Latacunga
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

ANALISIS E INTERPRETACION

El 65,98% de la poblacion encuestado ratifica que no han recibido capacitaciones
dentro de la Institucion, el 32,65% ensefian que si han recibido capacitaciones de
cémo brindan atencion a las personas con discapacidad fisica y mental, y el 1,37%
mencionan que no se acuerdan si han recibido capacitaciones dentro de la institucion.
Capacitar al personal es importante porque a través de ello mejora la comunicacion

con las personas con discapacidad fisica. a2
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4.- ;Le gustaria a usted recibir capacitaciones sobre como atender a las personas
con discapacidad fisica y mental?

Tabla N° 4 Le gustaria recibir capacitaciones sobre como atender a las personas

con discapacidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado
Vilidos Si 287 98,63 98,63 98,63
No 4 1,37 1,37 100,0
Total | 291 100,0 1000

Fuente: Hospital IESS Latacunga
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

Grafico N° 4 Le gustaria recibir capacitaciones sobre como atender a las
personas con discapacidad

¢Le gustaria a usted recibir capacitaciones sobre como atender a las
personas con discapacidad fisicay mental?

Fuente: Hospital IESS Latacunga
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

ANALISIS E INTERPRETACION

Mediante las encuestas se verifica que el 98,63% quieren recibir capacitaciones sobre
como atender a las personas con discapacidad fisica y mental para brindar una
atencion prioritaria y de calidad, el 1,37% de la poblacion encuestada indica que no
es necesario realizar capacitaciones. Por tanto es necesario realizar capacitaciones
sobre como tratar, comunicar y la vez brindar una atencion de calidad a las personas

con discapacidad.
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5.- ;Cree usted que es necesario realizar capacitaciones permanentes para la

atencion a las personas con discapacidad fisica y mental en la institucién?

Tabla N° 5 Realizar capacitaciones permanentes para la atencion a las personas

con discapacidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado
Vilidos Si 277 94,85 94,85 95,2
No 13 481 4,81 99,7
No Se 1 0,34 0,34 100,0
| Total |29 100,0 100,0

Fuente: Hospital IESS Latacunga
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

Grafico N° 5 Realizar capacitaciones permanentes para la atencion a las
personas con discapacidad

ZCree usted que es necesario realizar capacitaciones permanentes para
la atencion a las personas ::on'dls;::p?acldad fisica y mental en la
nstitucion

B Neo
O re Se

Fuente: Hospital IESS Latacunga
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

ANALISIS E INTERPRETACION

En el grafico el 94,85% de poblacion encuestada confirma que si quieren recibir
capacitaciones permanentes para de esta manera mejorar la atencion a las personas
con discapacidad, el 4,81% indica que no es necesario realizar capacitaciones
permanentes y el 0,34 apunta que no saben si es necesario recibir capacitaciones. Es
necesario realizar capacitaciones permanentes porque dia tras dia la sociedad y la

tecnologia evoluciona por tanto es importante estar capacitandose.
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6.- ;Usted considera que la institucién donde labora cumple con los reglamentos
&

enmarcados en la Constitucion Politica del Ecuador en base a los derechos de
personas con discapacidad fisica y mental?

Tabla N° 6 Cumple con los reglamentos enmarcados en la Constitucion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vilido | Porcentaje
acumulado
Vilidos Si 191 65,64 65,64 65,6
No 51 17,53 1753 83,2
No Se 49 16,84 16,84 100,0
Total 291 100,0 100,0

Fuente: Hospital IESS Latacunga
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

Grifico N° 6 Cumple con los reglamentos enmarcados en la Constitucion

sUsted considera que la institucién donde labora cumple con los
reglamentos enmarcados en la constitucion politica del Ecuador en base a
los derechos de personas con discapacidad fisica y mental?

[i7551]

Fuente: Hospital IESS Latacunga
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

ANALISIS E INTERPRETACION

El 65,64% a la institucion a cual pertenecen dicen que si cumple con los reglamentos
escritos en base a los derechos de las personas con discapacidad fisica y mental, asi
como también el 17,53% ratifican que la institucion no cumple con lo que manda la
ley, y por ultimo el 16,84% no saben si cumple con lo que estipula la Constitucion.
Al cumplir con los reglamentos establecidos en la Constitucion no existiria
discriminacion y desigualdad de derechos. Por tanto es importante conocer y practicar

cada uno de articulos para de esta manera vivir en una sociedad justa y equitativa.
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7.- En la Constitucion de la Repiiblica del Ecuador en el Art. 47 enmarca que
en el ambito piblico y privado recibirdn atencion prioritaria, preferente y
especializada en referencia a las personas con discapacidad. ;Coémo servidor/a

publico cumple con este articulo?

Tabla N° 7Cumple con el art. 47 de la Constitucion del Ecuador

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado
Vilidos Si 243 83,51 83,51 83,5
No 24 8,25 825 91,8
No Se 24 825 8,25 100,0
Total 291 100,0 100,0

“Fuente: Hospital IESS Latacunga
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

Grafico N° 7Cumple con el art. 47 de la Constitucion del Ecuador

-

En la constitucién de la Republica del Ecuador en el Art. 47 enmarca que en el
ambito publico y privado recibiran atencién prioritaria. preferente y especializada
en referencia a las personas con discapacidad. ;Cémo servidor/a publico cumple

con este articulo?

M si
Clre
I ro se

33.51%,
(33 51%]

Fuente: Hospital IESS Latacunga
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

ANALISIS E INTERPRETACION
Se identifica que el 83,51% cumple con el articulo 47 de la Constitucion de la

Republica del Ecuador, asi como también el 8,25 indican que no cumplen porque no
han recibido capacitaciones y el 8,25% aciertan que no saben si cumplen con lo que
manda la Constitucion y por desconocimiento del articulo antes indicado. Como
servidor puiblico es importante conocer cada uno de los articulos en especial sobre

como brindar atencion a las personas con discapacidad fisica y mental.
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8.- (Usted cumple con el art. 53 de la Constitucion del Ecuador, referente a Ia
atencion y rehabilitacion integral de las personas con discapacidad?

Tabla N° 8 Cumple con el art. 53 referente a la atencion integral

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado
Vilidos Si 109 37,46 37,46 37,5
No 110 37,80 37,80 753
No Se 72 24,74 24,74 100,0
Total 291 100,0 100,0

Fuente: Hospital IESS Latacunga
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

Grafico N° 8 Cumple con el art. 53 referente a la atencion integral

éUsted cumple con el art. 53 referente a la atencion y rehabilitacion integral
de las personas con discapacidad?

Fuente: Hospital IESS Latacunga
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

ANALISIS E INTERPRETACION

El 37,80% no cumple con el articulo 53 de la Constitucion porque ellos si dan una
atencion pero no rehabilitacion integral porque no cuentan con equipo médico
especializado para las personas con discapacidad fisica y mental y no hay
capacitaciones que les profesionalicen mas para brindar una atencion de calidad, el
37,46% testifica que si cumplen con este articulo tal y como manda la ley, y el
24,74% demuestra que no saben si cumplen por desconocimiento del articulo antes
mencionado. Para dar una atencion de calidad es necesario conocer cada uno de los

articulos enmarcados en la Constitucion de la Republica del Ecuador, de esta manera

contribuir al Buen Vivir. .
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9.- ;Usted cumple con los articulos establecidos por la constitucion politica de la

Republica del Ecuador sobre el trato a las personas con discapacidad fisica y

mental?

Tabla N° 9Cumple con los articulos enmarcados en la constitucion del Ecuador

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado
Vilidos | Si 174 59,79 59,79 59,79
No 28 9,62 9,62 69.4
No Se 89 30,58 30,58 100,0
Total 291 100,0 100,0

Fuente: Hospital IESS Latacunga
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

Gréafico N° 9Cumple con los articulos enmarcados en la constitucion del
Ecuador

sUsted cumple con los articulos establecidos por la constitucién politica de
la Republica del Ecuador sobre el trato a las personas con discapacidad
fisica y mental?

M si
Elne
Ene se

Fuente: Hospital IESS Latacunga
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

ANALISIS E INTERPRETACION
Al analizar el 59,79% cumplen con los articulos enmarcados en la Constitucion de la

Republica de Ecuador en base a los derechos de las personas con discapacidad fisica
y mental, a la vez el 30,58% no saben si cumplen por desconocimiento de los
articulos tallados en la Constitucion y el 9,62% del personal no cumplen porque no
han revisado los articulos sobre como debe ser el trato a las personas con
discapacidad fisica y mental. Es importante conocer cada uno de los articulos
enmarcados en la Constitucion de la Republica de Ecuador para de esta manera

mejorar la atencion con las personas con discapacidad fisica y mental.
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2.9 Analisis e Interpretacion de Resultados de las Encuestas
realizada al Personal Técnico del Centro de Salud

1.- ;Usted esta capacitado/a para atender a las personas con discapacidad fisica

y mental?
Tabla N° 10 Est4 capacitado para atender a las personas con discapacidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vilido acumulado
Vilidos | Si 28 41,79 41,79 41,79
No 22 32,84 32,84 746
No Se 17 2537 2537 100,0

Total 67 100,0 100,0

Fuente: Centro de Salud Latacunga.
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

Griafico N° 10 Esta capacitado para atender a las personas con discapacidad

2Usted esta capacitado/a para atender a las personas con discapacidad fisica
v mental?

k=)
Mo
Mo Se

Fuente: Centro de Salud Latacunga.
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

ANALISIS E INTERPRETACION

El 41,79% consideran que si estan capacitado para atender a las personas con
discapacidad fisica y mental. El 32,84% no estan capacitados para brindar atencion a
dichas personas, y el 25,37% saben si estan capacitados para comunicarse con ellos.
Al analizar los resultados se puede verificar que no existe mayoria de encuestados
que estan capacitados para brindar atencion a las personas con discapacidad fisica y
mental. Por tanto las investigadoras creen que deberia realizar capacitaciones en la

institucion para de esta manera mejore la atencion que brindan a dichas personas.
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2.- ;Usted ha atendido alguna vez a una persona con discapacidad fisica y

mental dentro de la institucion?

Tabla N° 11 Si ha atendido alguna vez a una persona con discapacidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado
Vilidos Si 39 58,21 58,21 582
No 15 22,39 22,40 80,6
No Se 13 19,40 19,40 100,0
Total 67 100,0 100,0

Fuente: Centro de Salud Latacunga.
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

Grifico N° 11 Si ha atendido alguna vez a una persona con discapacidad

¢Usted ha atendido alguna vez a una persona con discapacidad fisica v
mental dentro de la institucion?

M si
| )
COro se

Fuente: Centro de Salud Latacunga.
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

ANALISIS E INTERPRETACION

En el grafico indica el 58,21% de los encuestados han atendido a las personas con
discapacidad fisica y mental, mientras tanto el 22,39% no se han relacionado con
dichas personas, y el 19,40% no saben si han atendido o no a las personas
anteriormente mencionados. Analizando los resultados, se identifica que el personal

si se han comunicado con las personas con discapacidad fisica y mental.
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3.- ;Alguna vez usted ha recibido capacitaciones sobre cémo atender a las
personas con discapacidad fisica y mental en la institucién?

Tabla N° 12 Ha recibido capacitaciones sobre cémo atender a las personas con

discapacidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vilido acumulado
Vilidos Si 15 22,39 224 224
No 51 76,12 76,1 98,5
No Se 1 1,49 1.5 100,0
Total 67 100,0 100,0

Fuente: Centro de Salud Latacunga.
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

Griafico N° 12 Ha recibido capacitaciones sobre como atender a las personas con
discapacidad

Alguna vez usted ha recibido capacitaciones sobre cémo atender a las
personas con discapacidad fisica y mental en la institucién?

Fuente: Centro de Salud Latacunga.
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

ANALISIS E INTERPRETACION

El 76,12% no han recibido capacitaciones sobre cémo atender a las personas con
discapacidad fisica y mental dentro de la institucion, asi como también se ha podido
identificar que el 22,39% han recibido capacitaciones y el 1,49% no saben si han
recibido capacitaciones en la institucion. Interpretando a la pregunta se puede
constatar que no han recibido capacitaciones dentro de la entidad, lo cual produce

falencias para dar brindar un buen trato, atencion de calidad y satisfaccion al cliente.
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4.- ;Le gustaria a usted recibir capacitaciones sobre como atender a las personas

con discapacidad fisica y mental?

Tabla N° 13 Le gustaria recibir capacitaciones sobre como atender a las
personas con discapacidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje T’orcentaje
valido acumulado
vilides | Si |6 | 9254 9254 | 9254
‘No |5 746 | 746 | 1000
I Total |67 [1000 | 1000 '

Fuente: Centro de Salud Latacunga.
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

Grafico N° 13 Le gustaria recibir capacitaciones sobre como atender a las
personas con discapacidad

ZLe gustaria a usted recibir capacitaciones sobre como atender a las
personas con discapacidad fisica y mental?

om
zu

Fuente: Centro de Salud Latacunga.
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

ANALISIS E INTERPRETACION

El grafico indica que el 92,54% si quieren recibir capacitaciones para dar un buen
trato a las personas con discapacidad fisica y mental y el 7,46% indican que no es
necesario las capacitaciones sino voluntad propia para dar lo mejor al momento de
atender a las personas ateriomente mencionadas.Observando el resultado existe un
porcentaje alto que quieren mejorar la atencidn a las personas con discapcidad fisica y
mental, por tanto las investigadoras recomiendan que es necesario realizar

capacitaciones para de esta manera cumplir como manda la constitucion.

’
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5.- (Cree usted que es necesario realizar capacitaciones permanentes para la

atencion a las personas con discapacidad fisica y mental en la institucion?

Tabla N° 14 Realizar capacitaciones permanentes para la atencion a las
__personas con discapacidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje '
; el b lvalido | acumulado
vilidos | Si | 44 | 65,67 | 65.67 , 65,67
No |8 | 11,94 | 1194 17716
 NoSe |15 [2239 12239 11000
Total | 67 | 100,0 | 100,0 3

Fuente: Centro de Salud inizi'éh;\ga. -
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

Grifico N° 14 Realizar capacitaciones permanentes para la atencion a las
personas con discapacidad

¢Cree usted que es necesario realizar capacitaciones permanentes para la ‘
atencion alas personas con discapacidad fisica y mental en la institucion?

Bx
Mo
[ no se

Fuente: Centro de Salud Latacunga.
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

ANALISIS E INTERPRETACION

El 65,67% del grafico indica que si es necesario realizar capacitaciones permanentes

para de esta manera brindar una atencion de calidad y satisfaccion a las personas con

discapacidad fisica y mental, asimismo el 22,39% dicen que no es necesario realizar

capacitaciones solo basta con una capacitacion y el resto depende de cada persona y

el 11,94% no saben si de esa manera mejorara el trato con dichas personas.

Interpretando a la pregunta, es necesario realizar capacitaciones permanentes por los

cambios tecndlogos y sociales que dia tras dia avanza para que de esta manera no

existan falencias al momento de atender a las personas con discapacidad.
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6.- { Usted considera que la institucion donde labora cumple con los reglamentos
enmarcados en la constitucion politica del Ecuador en base a los derechos de

personas con discapacidad fisica y mental?

Tabla N° 15 Cumple con los reglamentos enmarcados en la Constitucién

- Frecuencia Porcentaje Porcentaje vilido Porcentaje
acumulado
Vilids [Si |35 s a4 ;a4
No 32 47,76 47,76 100,0
L | Toal |67 o lwoeo  Jweo | ]

Fuente: Centro de Salu&vi,éfagﬁﬁga.
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

Grifico N° 15 Cumple con los reglamentos enmarcados en la Constituciéon

¢Usted considera que la instituciéon donde labora cumple con los
reglamentos enmarcados en la constitucién politica del Ecuador en base a
los derechos de personas con discapacidad fisica ¥y mental?

Fuente: Centro de Salud Latacunga.
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

ANALISIS E INTERPRETACION

El 52,24% cumple con los reglamentos enmarcados en la Constitucién del Ecuador y
el 47,76% indican que no se cumple como tal indica la Constitucion. Interpretando
los resultados, se observa el nivel de cumplimento de la institucion, asi como también
se identifica el desconocimiento de los reglamentos escritos en la Constitucion de
como brindar una atencion de calidad y equidad a las personas con discapacidad

fisica y mental.
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7.-En la constitucion de la Repiblica del Ecuador en el Art. 47 enmarca que en
el ambito publico y privado recibiran atenciéon prioritaria, preferente y
especializada en referencia a las personas con discapacidad. ;Cémo servidor/a
publico cumple con este articulo?

Tabla N° 16 Cumple con el art. 47 de la constitucion del Ecuador

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
) | valido acumulado
Vilidos | Si |43 |§ L, : | 64,18 i l 6418
No |4 |59 | 5.97 HE
‘NoSe |20 | 29,85 12985 | 100,0
Total | 67 | 100,0 | 100,0 =

Fuente: Centro de Salud Latacunga
Elaborado: Grupo de Investigadoras

Grifico N° 16 Cumple con el art. 47 de la constitucion del Ecuador

En la constitucién de la Republica del Ecuador en el Art. 47 enmarca que en
el ambito publico yrrlvado recibiran atencion prioritaria, preferente y
especializada en refe

rencia a las personas con discapacidad. cCoémo
servidoria publico cumple con este a

ol =i
Elno
e se

Fuente: Centro de Salud Latacunga.
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

ANALISIS E INTERPRETACION

A través de esta pregunta se puede identificar que el 64,18% cumple tal y como
manda el art. 47 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, y el 29,.85% no
saben si cumplen o no, por desconocimiento del articulo, el 5,97% marcan que no
cumplen con este articulo porque no conocen y también no cuentan con equipos
médicos necesarios para brindar atencion de calidad. Por tanto es necesario conocer
los reglamentos enmarcados en la Constitucion para brindar una atencion prioritaria y
calidad a las personas con discapacidad fisica y mental para de esta manera hacerles

sentir especiales dentro de la sociedad.
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8.- {Usted cumple con el art. 53 referente a la atencion y rehabilitaciéon integral
de las personas con discapacidad?

Tabla N° 17 Cumple con el art. 53 referente a la atencion integral

: [ Frecuencia { Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje !

| | | | valido | acumulado

i Vilidos | Si [ 9 ’ 13,4 } 13,4 E 13.4 ]

; | No 42 | 62,7 | 62,7 | 76,1 |

| | NoSe |16 | 239 | 239 | 100,0 |
| Total | 67 | 100,0 | 100,0 | |

Fuente: Centro de Salud Latacunga.
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

Grifico N° 17 Cumple con el art. 53 referente a la atencion integral

¢Usted cumple con el art. 53 referente a la atencion y rehabilitacion integral
de las personas con discapacidad?

M s
=)
Cro se

Fuente: Centro de Salud Latacunga.
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

ANALISIS E INTERPRETACION

El grafico demuestra que el 62,69% no cumple con este articulo porque ellos han
atendido pero no han dado rehabilitacion integral por esa razon existe un porcentaje
alto de la respuesta no, asi como también el 23,83% no saben si han cumplido o por
desconocimiento del articulo, y el 13,43% si cumplen como el articulo manda y que
se estan capacitando constantemente por mejorar la atencion y buen trato hacia las
personas con discapacidad fisica y mental. La diferencia en esta pregunta es que si
brindan atencion de calidad pero no tenian los equipos médicos y presupuesto
necesario para dar la rehabilitacion integral a las personas con discapacidad fisica y

mental.
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9.- (Usted cumple con los articulos establecidos por la constitucion politica de la

Repiiblica del Ecuador sobre el trato a las personas con discapacidad fisica y

mental?

Tabla N° 18 Cumple con los articulos enmarcados en la constitucion del Ecuador

!
|

i Frecuencia | Porcentaje ‘ Porcentaje i Porcentaje ’
‘ ! 4 1; vilido ! acumulado |
| Vilidos | Si [ 5 | 7.46 | 7,46 | 7.46 ;
No 5 24 | 35.82 | 35.82 I 433 ;

| NoSe | 38 | 56,72 | 56,72 5 100,0
| Total | 67 | 100,0 | 100,0 {

Fuente: Centro de Salud Latacunga.

Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

Grafico N° 18 Cumple con los articulos enmarcados en la constitucion del

Ecuador

ZUsted cumple con los articulos establecidos por la constitucion politica de
la Republica del Ecuador sobre el trato a las personas con discapacidad
fisica y mental?

Mo
Mo Se

Fuente: Centro de Salud Latacunga.
Elaborado por: Grupo de Investigadoras.

ANALISIS E INTERPRETACION

El 56,72% del grafico no saben si cumplen o no con todos los articulos establecidos

por desconocimiento de los mismos, el 35,82% no cumple tal y como manda la

constitucién porque no cuentan con un equipo médico necesario y desconocimiento

de los articulos, ademas el 7,45% indica que si cumple con los articulos establecidos

en la Constitucion politica del Ecuador. Es importante conocer todos los articulos

porque no necesariamente la entidad debe darle a conocer sino mas bien cada uno del

personal deberia conocer para cambiar y mejorar el trato a las personas con

discapacidad fisica y mental para que no exista mas discriminacion.
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2.10 Analisis e Interpretacion General de las Encuestas realizadas a

las Entidades Publicas de Salud de la Ciudad

La investigacion realizada en las entidades publicas de salud de la cuidad de
Latacunga (Hospital IESS - Centro de Salud) mediante las encuestas aplicadas al
personal que labora en estas instituciones ha permitido a las investigadoras recopilar
informacion sobre las falencias y necesidades que atraviesa la institucion sobre la

atencion al cliente.

Mediante la pregunta nimero 3 que es ¢Alguna vez usted ha recibido capacitaciones
sobre como atender a las personas con discapacidad fisica y mental en la institucion?,
aplicada en las dos instituciones ha permitido a las investigadoras conocer el
porcentaje de que la institucion no realiza capacitaciones sobre como atender a las
personas con discapacidad fisica y mental, y que les permita dar una atencion de
calidad, preferente y prioritaria a estas personas. Por tanto es fundamental realizar los
talleres de insercion porque mediante estos talleres se podra conocer las inquietudes y
necesidades por la que atraviesa el personal que laboran en estas entidades publicas

de salud.

En la pregunta niimero 4 que es sobre ;Le gustaria a usted recibir capacitaciones
sobre como atender a las personas con discapacidad fisica y mental?, en las dos
instituciones hay una coincidencia con un nivel alto para realizar capacitaciones sobre
atencion al cliente a las personas con discapacidad fisica y mental. Por tanto las
investigadoras mencionan que es necesario aplicar los talleres de insercion a todo el
personal administrativo y técnico de las entidades de salud. A través de esta pregunta
las personas que laboran en estas instituciones estan interesadas por querer aprender y
dar lo mejor para brindar una atencién de calidad, preferente para de esta manera
contribuir con el Buen Vivir y satisfaccion de las personas con discapacidad fisica y

mental.

66




El grado de conocimiento que tienen el personal Técnico y Administrativo del
hospital IESS y Centro de Salud de la ciudad Latacunga en cuanto atencion al cliente
es deficiente ya que no cuenta con una capacitacion necesario para tratar a las

personas con discapacidad fisica y mental.

Se observo que en el hospital IESS y Centro de salud no existe suficiente personal
calificado atender a las personas con discapacidad fisica y mental, en la cual se
considera que para dar una atencion de calidad a estas personas, se debe realizar
capacitaciones permanentes al personal Técnico y Administrativo del hospital IESS y

Centro de Salud.

Es importante que el personal que labora en el hospital del IESS y Centro de Salud
deba brindar atencién prioritaria y especializada a las personas con discapacidad
fisica y mental. También es necesario que cuenten con espacios preferenciales para
las personas con discapacidad fisica y mental, para que respondan a sus necesidades

particulares o de grupo.

Para tratar a las personas con discapacidad fisica y mental, se lo debe hacer con
equidad y sin discriminacion alguna para garantizar asi los derechos establecidos en
la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador, por ello los talleres de insercion
ayudaran a mejorar la atencion a las personas con discapacidad fisica y mental. A
través de esto se podra dar un mejor servicio de calidad en la institucién y poder asi

tener una satisfaccion al paciente.
Para el cumplimiento de la presente investigacion existen limitaciones al acceso de

informacion, esto se da por la rotacion del personal y porque no cuentan con un

equipo de trabajo adecuado para ayudar a la investigacion.
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CAPITULO 111

3. DISENO DE LA PROPUESTA

Tema: “Desarrollar talleres de insercién a las personas que labora en las
entidades Piblicas de Salud (IESS, CENTRO DE SALUD) para mejorar la

atencion al cliente a las personas con discapacidad fisica y mental”.

DATOS INFORMATIVOS
Entidades Ejecutoras:
Hospital del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
Centro de Salud de la ciudad Latacunga.
BENEFICIARIOS:
Directos: Hospital [ESS, Centro de Salud de la ciudad
Latacunga.
Indirecto: Personal Técnico y Administrativo.
UBICACION:
Ciudad Latacunga, Provincia de Cotopaxi
TIEMPO ESTIMADO PARA LA EJECUCION:

Inicio: Octubre 2014

Fin: Abril 2015

EQUIPO TECNICO RESPONSABLE:

Tesistas: Llumitasig Herrera Norma Ximena

Moreira Zambrano Mariana Elizabeth
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3.1 Justificacion

La atencion a las personas con discapacidad fisica y mental, en la mayoria de las
regiones y paises de nuestro entorno actual; es deficiente ya que generan problemas

de discriminacion al momento de ser atendidos.

Esta situacion en gran medida se presenta en el hospital del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social y el Centro de Salud de la ciudad Latacunga ya que la atencién que
brinda el personal técnico y administrativo no estd acorde con las necesidades que

requieren las personas con discapacidad fisica y mental.

A través de este estudio se propone desarrollar talleres de insercion para el personal
técnico y administrativo de las entidades de Salud sobre la atencion al cliente, el fin
es mejorar el trato a las personas con discapacidad fisica y mental ayudar a que sean
comprendidas por profesionales calificados para quienes entenderan los trastornos

mentales y de conducta.

Los beneficiarios de la presente investigacion son las personas con discapacidad
fisica-mental y la imagen corporativa de las entidades de salud. Ademas la relevancia
social mas importante de esta investigacion es dar a conocer las falencias por las que
atraviesan los pacientes al ser atendidos por el personal técnico y administrativo de

estas instituciones.
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3.2 Objetivos

3.3.1 Objetivo General

Realizar talleres de insercion para el personal técnico y administrativo del hospital del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social y Centro de Salud de la ciudad Latacunga
para mejorar la calidad de atencion al Cliente a las personas con discapacidad fisica y

mental.

3.3.2 Objetivo Especificos

o Planificar los talleres de insercion para el personal administrativo y técnico de
las entidades publicas de salud como son el Hospital IESS y Centro de Salud

de Latacunga.

o Desarrollar las tematicas que se van a utilizar en los talleres de insercion para
dar un asesoramiento de calidad en cuanto en atencion al cliente para personas

con discapacidad fisica y mental.

o Aplicar los talleres de insercion al personal administrativo y técnico que
laboran en las entidades publicas de salud (Hospital IESS y Centro de Salud

de Latacunga).
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3.3 Descripcion de la Propuesta

La presente propuesta va en beneficio de las personas con discapacidad fisica y
mental que son atendidas en las entidades de salud; Hospital del Instituto Ecuatoriano

de Seguridad Social y el Centro de Salud de la ciudad Latacunga.

La atencion al cliente va mas alla de la cortesia y la amabilidad, se lo considera como
un valor agregado para el paciente, debemos tener presente que el cliente es cada vez
mas exigente en este sentido ya que ellos buscan recibir calidad de servicio en donde
puedan depositar confianza, credibilidad; aunque muchas veces no se note, los

clientes evaltian constantemente la calidad del servicio, de acuerdo como lo perciben.

Las investigadoras consideran que la mala atencion no es un asunto estructural, es
mds bien un asunto por falta de conocimiento y capacitacion, por eso piensan que
para romper estas circunstancias, son necesarios una serie de enunciados tedricos que

al momento de ir aplicandose, cambiaria el estilo de atencion al cliente.

Por dar cumplimiento a esta propuesta se planificara, desarrollara y se aplicara
talleres de insercion al personal técnico y administrativo del hospital del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social y Centro de Salud de Latacunga, cuya finalidad es
incentivar y capacitar al personal para que de esta manera siempre tengan una actitud
mental positiva al momento de brindar atencion a las personas con discapacidad fisica

y mental generando satisfaccion en los mismos.

Los talleres de insercion son métodos y técnicas que se utilizaran para saber y
solucionar las inquietudes y necesidades por las que atraviesan las instituciones,
dando una mayor contextualidad de términos enfocados a las personas con
discapacidad fisica y mental, ayudando asi a entender mejor de como poder tratar a
este tipo de personas, enfocandose a través de la Ley Organica de Discapacidades y la

Constitucion Politica del Ecuador.
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Los talleres de insercion tienen como finalidad promover, proteger y asegurar el goce
pleno y en condiciones de igualdad de todos los derechos humanos en especial al
trato de las personas con discapacidad fisica y mejorando la calidad de vida de las
mismas. Las cuales contendran a la no discriminacion, a la participacion e inclusion
plenas y efectivas en servicios médicos, al respeto por la diferencia y la aceptacion de
las personas con discapacidad como parte de la diversidad y la condicién humana, a
la igualdad de trato, a la accesibilidad de todos los servicios médicos. Por ello la
ejecucion de esta técnica ayudara a reflexionar y a concienciar al personal

administrativo y técnico de las instituciones publicas de salud.

3.4 Desarrollo de la Propuesta

3.4.1Talleres de insercion

3.4.1.1 Importancia

Los talleres de insercién permiten facilitar el proceso de aprendizaje del personal
técnico y administrativo que labora en el hospital Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social y el Centro de Salud, sobre los conocimientos de aprendizajes que se van
adquiriendo a través de una practica concreta, realizado con algo relacionado con la
formacion que se pretende proporcionar a los participantes. Es una metodologia

participativa en la que se ensefia y se aprende a través de una tarea conjunta.

El Dispositivo grupal utilizado en el presente taller permite y exige la participacion de
todos, donde la opinion del grupo es importante porque a través de su aportacion se
podra conocer el grado de conocimiento que tienen acerca del tema que se esté

tratando.
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3.4.1.2 Proceso para desarrollar la ejecucion de los Talleres de Insercion en el

Hospital del Instituto ecuatoriano de Seguridad Social y Centro de Salud de la

ciudad Latacunga.

Dentro de los talleres de insercion se utilizara la técnica de capacitacion para lo cual

se utilizara el siguiente proceso:

1.

Presentacion de la actividad.

Los objetivos que se quieran conseguir.

El tamaifio del grupo.

Organizacion de los grupos.

Lugar y fecha donde se desarrolla la actividad.

Caracteristicas de los participantes.

Capacidad del animador o coordinador del grupo.

Exponer las tematicas a los participantes.

Trabajo en los grupos.

10. Realizar preguntas del tema.

11. Desarrollar dindmicas en el grupo.

12. Concienciar a los participantes los temas expuestos.
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3.4.1.7Andilisis e Interpretacién de Resultados de las encuestas de satisfaccion de

los talleres de capacitacion realizadas en el hospital del Instituto Ecuatoriano de

Seguridad Social de Latacunga.
Tabla N° 19 RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION

N PREGUNTA DEFICIENTE | REGULAR | BUENO MUY EXCELENTE TOTAL
BUENO
1 La organizacion de la capacitacion ha sido 5 19 77 119 43 263
2 El nivel de los contenidos ha sido 3 4 66 131 59 263
3 La utilidad de los contenidos aprendidos 1 6 55 136 65 263
4 La utilizacion de dindmicas de grupo 5 32 69 110 47 263
5 La comodidad del auditorio 9 34 59 100 61 263
6 El ambiente del grupo del personal —-e- 12 74 111 66 263
7 La duracion de la capacitacion ha sido 3 13 72 121 54 263
8 El horario realizado ha sido 2 16 75 102 68 263
9 La capacitacion a propiciado buena 2 7 58 122 74 263
capacitacion
10 En general la capacitacion le parecio 2 7 53 117 84 263
11 Los conocimientos adquiridos en la —-e- 2 33 99 129 263
capacitacion le permitira brindar un trato
TOTAL 32 152 691 1268 750 2893
Fuente: Hospital IESS
Elaborado: Grupo de Investigadoras
Grafico N° 19 RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION
® Muy Bueno
M Excelente
I Bueno
W Regular
1 Deficiente

Fuente: Hospital IESS

Elaborado: Grupo de Investigadoras

Calculo del porcentaje del Grafico

El total de preguntas son 2893 que representa al 100% y para calcular el porcentaje de

cada parametro que consta en el cuadro, se procedid hacer la regla de tres.

Ejemplo: Muy bueno: 1268*100%=126800/2893=44%
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3.4.1.8 Andilisis e Interpretacion de Resultados de las encuestas de satisfaccion de

los talleres de capacitacion realizadas en el Centro de Salud de Latacunga.
Tabla N° 20 RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION

N° PREGUNTA DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY EXCELENTE TOTAL
BUENO
1 La organizacion de la capacitacion ha sido 1 19 31 21 72
2 El nivel de los contenidos ha sido 14 35 23 2
3 La utilidad de los contenidos aprendidos 9 37 26 72
4 La utilizacion de dinamicas de grupo 2 3 14 37 16 72
5 La comodidad del auditorio 1 5 14 31 21 12
6 El ambiente del grupo del personal 1 17 33 21 72
7 La duracion de la capacitacion ha sido 16 27 29 72
8 El horario realizado ha sido 2 14 31 25 72
9 | La capacitacion a propiciado buena capacitacion 13 34 25 72
10 | En general la capacitacion le parecio 1 10 31 30 72
11 | Los conocimientos adquiridos en la capacitacion 7 21 44 72
le permitird brindar un trato
TOTAL 3 13 147 348 281 792
Fuente: Centro de Salud de Latacunga
Elaborado: Grupo de Investigadoras
Grafico N° 20 RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION
2% 0%

B Muy Bueno

M Excelente

" Bueno

W Regular

11 Deficiente

Fuente: Centro de Salud de Latacunga
Elaborado: Grupo de Investigadoras

Calculo del porcentaje del Grafico

El total de preguntas son 792 que representa al 100% y para calcular el porcentaje de

cada pardmetro que consta en el cuadro se procedi6 hacer la regla de tres.
Ejemplo: Muy bueno: 348*100%=34800/792=44%
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3.4.1.9Analisis General de las encuestas de satisfaccion realizadas durante la

capacitacion a las Entidades Publicas de Salud de la Ciudad Latacunga.

Una vez concluida con la propuesta, las investigadoras realizan encuestas de
satisfaccion al personal técnico y administrativos del Centro de Salud y el Hospital
del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. En donde sefialan que la organizacion
de la capacitacion y los contenidos de la misma fue muy satisfactorio, debido a que
no contaban con los conocimientos necesarios sobre el trato, derechos y beneficios

que tienen las personas con discapacidad fisica y mental.

Mediante los resultados obtenidos en la tabulacion de datos se ha podido observar
que el nivel de los contenidos y la utilidad de los mismos ha propiciado una buena
comunicacién entre el personal técnico y administrativo tanto del Centro de Salud
como en el hospital del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, en donde se obtuvo
resultados excelente, ya que se pudo aclarar cada una de las inquietudes y

necesidades que tenian, sobre como tratar a las personas con discapacidad.

La organizacion de la capacitacion ha sido Muy buena en donde las dos entidades de
salud han concordado con el mismo resultado. Por tanto quedan comprometidos a
brindar un trato de calidad, prioritario y preferente a las personas con discapacidad
fisica y mental en los servicios que ellos requieran, respetando los derechos y
beneficios que enmarcan en la constitucion politica del Ecuador, para de esta manera

contribuir con el Buen Vivir y hacerles sentir en sociedad.

En cuanto a la capacitacion aplicada en las dos entidades de salud (IESS — CENTRO
DE SALUD) sobre atencion al cliente ha sido excelente, ya que las personas que
asistieron al taller quedaron satisfechas, en donde sus dudas y expectativas de como

tratar a las personas con discapacidad fisica y mental quedaron claras.
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A través de las encuestas de satisfaccion aplicadas en los talleres de capacitacion en
el Centro de Salud y el hospital del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de la
ciudad Latacunga hemos podido observar que la capacitacion ha sido Excelente ya
que las personas que tiene el contacto directo con las personas con discapacidad fisica
y mental tienen una base de como tratar a estos individuos. Por lo tanto la atencion al
paciente debe ser preferente y especializada al momento de ser atendidos en estos

lugares Publicos de Salud.

Hemos podido concluir que la capacitacion aplicada en las entidades de salud (Centro
de Salud — IESS) ha sido excelente, porque todos los temas aplicados en cuanto
atencion y trato a las personas con discapacidad han sido importantes. Ya que las
personas con discapacidad fisica y mental tienen el mismo derecho y equidad que
todas las personas tienen al momento de involucrarse con la sociedad, sin

discriminacion alguna.
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RECOMENDACIONES

Para dar una atencion de calidad a las personas con discapacidad fisica y
mental se debe conocer los reglamentos que estdn enmarcados en la Ley

Organica de Discapacidad y Constitucion Politica del Ecuador.

Se debe realizar capacitaciones permanentes al personal Técnico vy
Administrativo del hospital IESS y Centro de Salud en cuanto atencion al

cliente para las personas con discapacidad fisica y mental.

El personal que labora en el hospital del IESS y Centro de Salud deben
brindar atencion prioritaria y especializada a las personas con discapacidad

fisica y mental.

Deben tener espacios preferenciales para las personas con discapacidad fisica

y mental, que respondan a sus necesidades particulares o de grupo.
Tratar a las personas con discapacidad fisica y mental, con equidad y sin

discriminacion alguna para garantizar asi los derechos establecidos en la

Constitucion Politica de la Republica del Ecuador.
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ANEXO N°1
FICHA DE OBSERVACION
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
HUMANISTICAS

SECRETARIADO EJECUTIVO GERENCIAL

TEMA: ANALISIS SOBRE LA ATENCION AL CLIENTE QUE BRINDA
EL PERSONAL A LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD FiSICA Y
MENTAL EN LAS ENTIDADES PUBLICAS DE SALUD EN LA CIUDAD
DE LATACUNGA.

LUGAR: CENTRO DE SALUD DE LATACUNGA Y HOSPITAL IESS

PREGUNTAS RESPUESTAS

1. Dictan capacitaciones constantemente para brindar | .......c..ccoviiiiiiiiiiiiiin
atencion a las personas con discapacidad fisica y | ...

mental.

)

Existe un ‘personal capacitado: ‘para. atender .a 185 | «cvinen sosimmenisn smssmm s s

personas con discapacidad fisicay mental. | ..

3. Por qué produce la mala atencion a 1as personas Con | ...........cccoeeiuiiiuriieiniiiiiiiianaeeiins

discapacifiad fistcagrmental,. = =000 | sscssssmmmmmessmis e




ANEXO N°2

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
HUMANISTICAS

CARRERA SECRETARIADO EJECUTIVO GERENCIAL
ENTREVISTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO QUE

LABORA EN EL HOSPITAL DEL INSTITUTO ECUATORIANO DE
SEGURIDAD SOCIAL (IESS) DE LA CIUDAD LATACUNGA.
OBJETIVO

Conocer el grado de conocimiento sobre la atencion al cliente que brinda el personal
administrativo en el hospital del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de la

ciudad de Latacunga a las personas con discapacidad fisica y mental.

1. (Considera usted que las personas con discapacidad fisica y mental
merecen un trato especial al momento de requerir el servicio de la
institucion?

2. ;Considera usted que el personal de la institucion deberia ser capacitado
constantemente en cuanto atencion a las personas con discapacidad fisica
y mental para brindar un servicio calidad?

3. (Cree usted que el personal técnico que labora en la institucion esta
capacitado para atender a las personas con discapacidad fisica y mental?

4. ;Considera usted que al realizar los talleres de insercién al personal
6
técnico y administrativo de la institucion mejorara la atencion a las
personas con discapacidad fisica y mental?




5.

En la constitucion de la Repiblica del Ecuador el Art. 47 enmarca que
en el ambito puiblico y privado recibirin atencion prioritaria, preferente
y especializada en referencia a las personas con discapacidad. ;Cémo
institucion publica cumple con este articulo?

(La institucion cumple con el art. 53 referente a la atencion y
rehabilitacién integral de las personas con discapacidad?




ANEXO N°3

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
HUMANISTICAS

CARRERA SECRETARIADO EJECUTIVO GERENCIAL
ENTREVISTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO QUE

LABORA EN EL CENTRO DE SALUD DE LA CIUDAD LATACUNGA.
OBJETIVO

Conocer el grado de conocimiento sobre la atencion al cliente que brinda el personal
administrativo del Centro de Salud de la ciudad de Latacunga a las personas con

discapacidad fisica y mental.

1. (Considera usted que las personas con discapacidad fisica y mental
merecen un trato especial al momento de requerir el servicio de la
institucion?

2. ¢;Considera usted que el personal de la institucion deberia ser capacitado
constantemente en cuanto atencion a las personas con discapacidad fisica
y mental para brindar un servicio calidad?

3. (Cree usted que el personal técnico que labora en la institucion esta
capacitado para atender a las personas con discapacidad fisica y mental?

4. (Considera usted que al realizar los talleres de insercion al personal
é
técnico y administrativo de la institucion mejorara la atencion a las
personas con discapacidad fisica y mental?

5. En la constitucion de la Republica del Ecuador el Art. 47 enmarca que
en el Ambito piublico y privado recibirin atencion prioritaria, preferente




y especializada en referencia a las personas con discapacidad. ;Cémo
institucién publica cumple con este articulo?

(La institucion cumple con el art. 53 referente a la atencion y
rehabilitacion integral de las personas con discapacidad?




ANEXO N° 4

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS Y HUMANISTICAS

CARRERA SECRETARIADO EJECUTIVO GERENCIAL

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL TECNICO QUE LABORA EN EL
HOSPITAL DEL INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL
DE LA CIUDAD LATACUNGA.

OBJETIVO ESCALA
Conocer el grado de conocimiento sobre la atencion al cliente que brinda el personal técnico del 1. Si
hospital del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de la ciudad Latacunga a las personas con 2. No
discapacidad fisica y mental. 3. Nose
Instructivo:

. Marque con un visto la opcion que usted elija
e Procure ser honesto en sus respuesta
o Seleccione un item de acuerdo a la pregunta

No PREGUNTAS SI NO NO SE

1 +Usted est:i capacitado/a para atender a las personas con discapacidad fisica
Yy mental?

2 ;Usted ha atendido alguna vez a una persona con discapacidad fisica y

mental dentro de la institucion?

3 Alguna vez usted ha recibido capacitaciones sobre como atender a las

personas con discapacidad fisica y mental en la institucion?

4 .Le gustaria a usted recibir capacitaciones sobre como atender a las

personas con discapacidad fisica y mental?

5 .Cree usted que es necesario realizar capacitaciones permanentes para la

atencion a las personas con discapacidad fisica y mental en la institucion?

6 ;Usted considera que la institucion donde labora cumple con los
reglamentos enmarcados en la constitucion politica del Ecuador en base a

los derechos de personas con discapacidad fisica y mental?

W En la constitucién de la Repiiblica del Ecuador en el Art. 47 enmarca que
en el 4mbito piiblico y privado recibirin atencién prioritaria, preferente y
especializada en referencia a las personas con discapacidad. ;Coémo

servidor/a publico cumple con este articulo?

8 . Usted cumple con el art. 53 referente a la atencion y rehabilitacion integral

de las personas con discapacidad?




(Usted cumple con los articulos establecidos por la constitucion politica de
la Repiiblica del Ecuador sobre el trato a las personas con discapacidad

fisica y mental?

GRACIAS POR SU COLABORACION




ANEXO N° 5

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS Y HUMANISTICAS

CARRERA SECRETARIADO EJECUTIVO GERENCIAL

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL TECNICO QUE LABORA EN EL
CENTRO DE SALUD DE LA CIUDAD LATACUNGA.

OBJETIVO ESCALA
Conocer el grado de conocimiento sobre la atencion al cliente que brinda el personal técnico del 4. Si
Centro de Salud de la ciudad Latacunga a las personas con discapacidad fisica y mental. 5. No

6. Nose
Instructivo:

e Marque con un visto la opcion que usted elija
° Procure ser honesto en sus respuesta
o Seleccione un item de acuerdo a la pregunta

No PREGUNTAS SI NO NO SE

1 ; Usted est: capacitado/a para atender a las personas con discapacidad fisica
y mental?

2 . Usted ha atendido alguna vez a una persona con discapacidad fisica y

mental dentro de la institucion?

3 +Alguna vez usted ha recibido capacitaciones sobre como atender a las

personas con discapacidad fisica y mental en la institucion?

4 ;Le gustaria a usted recibir capacitaciones sobre como atender a las

personas con discapacidad fisica y mental?

5 .Cree usted que es necesario realizar capacitaciones permanentes para la

atencion a las personas con discapacidad fisica y mental en la institucion?

6 :Usted considera que la institucion donde labora cumple con los
reglamentos enmarcados en la constitucion politica del Ecuador en base a

los derechos de personas con discapacidad fisica y mental?

7 En la constitucion de la Repiblica del Ecuador en el Art. 47 enmarca que
en el ambito publico y privado recibirdan atencion prioritaria, preferente y
especializada en referencia a las personas con discapacidad. ;Como

servidor/a publico cumple con este articulo?

8 ; Usted cumple con el art. 53 referente a la atencién y rehabilitacion integral

de las personas con discapacidad?




(Usted cumple con los articulos establecidos por la constitucion politica de
la Republica del Ecuador sobre el trato a las personas con discapacidad

fisica y mental?

GRACIAS POR SU COLABORACION




ANEXO N° 6

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
UNIDAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y HUMANISTICAS
CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO GERENCIAL

EVALUACION DE LA CAPACITACION SOBRE ATENCION AL CLIENTE
A LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD FiSICA Y MENTAL
NOMBRE DE LA INSTITUCION DONDE TRABAJA:

BROGELAG o smvsmamnips s s s s s s 159 snsispisss
INSTRUCCIONES ESCALA
Emita su opinion lo mas objetiva, franca y libre sobre esta capacitacion. 1. Deficiente
2. Regular
Coloque con una X la opcion que Usted elija. 3. Bueno
4. Muy Bueno
5. Excelente
PREGUNTA Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

La organizacion de la capacitacion ha sido

El nivel de los contenidos ha sido

La utilidad de los contenidos aprendidos

La utilizacion de dinamicas de grupo

La comodidad del auditorio

El ambiente del grupo del personal

La duracion de la capacitacion ha sido

El horario realizado ha sido

La capacitacion a propiciado buena capacitacion

En general la capacitacion le parecio

Los conocimientos adquiridos en la capacitacion le
permitira brindar un trato

OBSERVACIONES

GRACIAS POR SU COLABORACION




ANEXO N°7

Ministeri
Sﬁ k> Salud Publica

Centro de Salud Latacunga
Direccién Distrital 05D01-Salud-Latacunga

Latacunga julio 02, 2015

Mariana Elizabeth Moreira Zambrano

Norma Ximena Llumitasig Herrera
Estudiantes

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
En su Despacho

De mi consideracion:

Por medio de la presente certifico a la Srta. Mariana Elizabeth Moreira Zambrano y
Srta. Norma Ximena Llumitasig Herrera, estudiantes de la Carrera de Secretariado
Ejecutivo Gerencial de la Universidad Técnica de Cotopaxi, realizaron en el Centro
de Salud de Latacunga, la investigacion del proyecto de tesis sobre el tema:
“ANALISIS SOBRE LA ATENCION AL CLIENTE QUE BRINDA EL
PERSONAL A LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD FiSICA Y MENTAL EN
LAS ENTIDADES DE SALUD DE LA CIUDAD LATACUNGA”, en la cual las
postulantes realizaron el dia 26 de marzo del afio en curso, en la capilla de esta casa
de salud, los talleres de capacitacion sobre el trato a las personas con discapacidad,
que estuvo a cargo de la Led. Lucia Naranjo, expositora del CONADIS COTOPAXI
que fue impartido al personal técnico y administrativo de esta dependencia, con la
finalidad de concientizar a los servidores sobre el trato de calidad, preferente y
prioritario que merecen las personas con discapacidad.

Particular que comunico para los fines legales pertinentes.

P —
T (‘e?\\

Atentamente,

SALUD MO 05001
s 1tog Rodrige Paredes
MEDICO GENERa:
T ;

{ Di®ECCION DisTY RITAY OF

Dr. Milton Paredes
DIRECTOR DEL CENTRO DE SALUD LATACUNGA

Marquez de Maenza y Sanchez de Orellana
Teléfonos: 3730-644
www.salud.gob.ec www.dpsx.gob.ec '!




ANEXO N’ 8

=25

Oficio Nro. IESS-HLAT-DADM-2015-0142-0

Latacunga, 26 de mayo de 2015

Asunto: Certificacion sobre ¢jecucion de la investigacion del proyecto de tesis

Mariana Elizabeth Morcira Zambrano
Estudiantes

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
En su Despacho

De mi consideracion:

En atencion al documento signado por esta dependencia por el codigo N°
IESS-HLAT-DADM-2015-0227-M, dc fecha 21 de mayo del 2015, me permito certificar
lo siguiente:

La Srta. Mariana Elizabeth Moreria Zambrano y Srta. Noema Ximena Llumitasig
Herrera, Estudiantes de la Carrera de Secretariado Ejecutivo Gerencial de la Universidad
Técenica de Cotopaxi, realizaron en ¢l Hospital del [ESS Latacunga, la investigacion del
proyecto de tesis sobre ¢l tema: “ANALISIS SOBRE LA ATENCION AL CLIENTE
QUE BRINDA EL PERSONAL A LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD FiSICA Y
MENTAL EN LAS ENTIDADES PUBLICAS DE SALUD EN LA CIUDAD DE
LATACUNGA™

Para culminar con esta investigacion, las estudiantes realizaron los dias 09 y 10 de abril
del afo en curso, en el salon auditorio de esta casa de salud. un taller de capacitacion
sobre como tratar a las personas con discapacidad, que estuvo a cargo de la Leda. Lucia
Naranjo, expositora del CONADIS COTOPAXI y fue impartido al personal téenico y
administrativo de esta dependencia, con la finalidad de concicentizar a los servidores sobre
el trato de calidad, preferente y prioritario que merecen las personas con discapacidad.

Con sentimicntos de distinguida consideracion.

Atentamente,

s

DIRECTORA ADMINISTRATIVA TESS HOSPITAL LATACUNGA

Referencias
- IESS-HEAT-DADM-2015-0227-1

Henovar para acluar,
acluar para servir

www.iess.gob.ec |




ANEXO N°9

FOTOS

ENCUESTAS PARA EL TALLER DE CAPACITACION




TALLER DE CAPACITACIONES CENTRO DE SALUD DE LA CIUDAD DE
LATACUNGA







TALLER DE CAPACITACIONES HOSPITAL IESS DE LA CIUDAD DE
LATACUNGA










