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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la influencia de los
comités ciudadanos en la satisfaccion del usuario del centro de salud de atencion
primaria Enriquez Gallo, canton La Libertad, provincia de Santa Elena. Los bajos
niveles de conocimientos acerca de los mecanismos de control social se
evidenciaron en los ciudadanos cuando existe descontento en el servicio de salud
que recibe. En Ecuador realmente hay muy poca respuesta a muchos de los
problemas sociales, a pesar que han surgido nuevas formas de organizaciones que
no necesariamente requieren de una respuesta del estado. Tal es el caso de los
comités conformados por personas que buscan voluntaria e independientemente
los medios para dar solucion a sus inquietudes o necesidades de la sociedad, y
convertirse en instancias receptoras de quejas y denuncias respecto al servicio que
reciben. Se busco analizar la relacion que existe entre los comités ciudadanos con
la satisfaccion del usuario del centro de salud de atencion primaria Enriquez
Gallo”, del cantdn La Libertad, provincia de Santa Elena. La metodologia que se
aplico es la investigacion descriptiva, tomando como instrumentos de recopilacion
de datos, la observacion, entrevistas y encuestas que permitieron medir la
influencia de los comités ciudadanos en la satisfaccion de usuarios del centro de
salud Enriquez Gallo. Los resultados que se obtuvieron indicaron que
efectivamente hay una relacion entre comités ciudadanos y la satisfaccion del
usuario del centro de salud, es decir, cuando los comités ciudadanos no estan
activos la satisfaccion del usuario es baja, por otra parte cuando éstos estan
activos la satisfaccion es alta.
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INTRODUCCION

Uno de los mas importantes servicios que brinda el sector publico a la poblacién
es el de la salud, debido a que forma parte esencial del progreso de las personas.
Es decir, el sistema de salud publica debe ofrecer esta asistencia a toda la
poblacién sin ningdn tipo de discriminacion social, politica, econémica o de
género. Esta debe procurar ser de calidad, eficiencia y responsabilidad. Sin
embargo, se percibe mucha insatisfaccion por parte del usuario con el servicio

prestado por las instituciones de salud del Ecuador.

Especificamente, se observan varios problemas con el servicio de salud que presta
el centro de salud primaria Enriquez Gallo. En este sentido, se aprecia que hay
bajos niveles de cobertura, proteccion insuficiente particularmente para grupos de
bajos ingresos, desabastecimiento frecuente de medicamentos y desinterés en el
ciudadano por prevenir las enfermedades. Todos estos problemas reflejan la

inconformidad e insatisfaccion de los pacientes del centro.

Uno de los posibles elementos que estaria afectando la satisfaccion de los usuarios
del centro es el poco conocimiento sobre sus derechos y obligaciones. Es decir,
hay una deficiente participacion del usuario, la cual no les permite exponer sus
quejas y reclamos sobre la atencion que reciben en el centro. Dado que el
crecimiento de las instituciones publicas en el aspecto tecnoldgico y la gran
poblacion demandante en el area de salud, hacen que se necesite mas organizacion
y administracion para prestar los servicios de salud con calidad. Para esto, es
necesaria la intervencion del ciudadano, que exista una garantia de transparencia,
eficiencia y eficacia del uso de los recursos publicos. En el area de salud uno de

los instrumentos de participacion ciudadana son los comités ciudadanos.
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Los comités ciudadanos son organizaciones necesarias para dar cumplimiento a
que las colectividades puedan ejercer sus derechos. De ahi que los pobladores
necesitan inmiscuirse en las decisiones publicas porque afectan sus intereses de
alguna manera. Por lo tanto, el ciudadano debe conocer en qué forma, donde y
cudndo se van a tomar decisiones importantes para poder influenciar en esas
decisiones. No se trata necesariamente de un cambio total en las administraciones

pero si puede incidir en el mejoramientos de los servicios publicos.

El desarrollo de la investigacion se presenta en los siguientes capitulos:

Capitulo I: se puede encontrar el planteamiento del problema con su debida
justificacién asi como también la formulacién del problema, el objetivo general y

los objetivos especificos para saber la delimitacion de la investigacion.

Capitulo 11: tiene relacion con el marco tedrico en el cual e estd sustentado la
presente investigacion, donde constaran las categorias fundamentales y las
fundamentaciones importantes, también se detalla la hipotesis con sus respectivas

variables en fin describe la teoria en la cual se baso la presente investigacion.
Capitulo 111: detalla la metodologia utilizada para el presente estudio.

Capitulo 1V: se realiza el analisis e interpretacién de los instrumentos de

recoleccion de datos.

Capitulo V: se aborda la novedad cientifica del tema investigado y presenta las

conclusiones y recomendaciones de la investigacion.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 TEMA

Influencia de los comités ciudadanos en la satisfaccion del usuario del centro de
salud de atencion primaria Enriquez Gallo, Canton La Libertad, provincia de santa

Elena.

1.2 ANTECEDENTES

A través de los afios el Estado y el control social se han mantenido en una
constante disputa de posturas politicas. En los afios sesenta se empieza a dar
conceptos de lo que es Estado y control social y a establecerse una relacion entre
si, aunque no son intercambiables ni se encuentran vinculados el uno del otro. Por
un lado, Estado es aquel que dirige una sociedad, crea, hace y deshace leyes y
normativas, (Albareda, 2012). Segun LoOpez en la época actual se concibe al
Estado como un régimen politico que puede cambiar sin que la idea de Estado
cambie, el Estado permanece aunque los gobiernos con distintas tendencias

ideoldgicas vayan cambiando.

El concepto de control social nace en los afios sesenta en los Estados Unidos,
junto a la era industrial y a las grandes masas migratorias hacia los paises

industrializados. El control que ejerce el ciudadano para regular las consecuencias

11



de un servicio que brinda el Estado, es lo que se conoce como control social. El
control social fomenta las iniciativas ciudadanas e impulsa mecanismos de
participacion. A través del control se garantiza el cumplimiento de los principios
de transparencia, eficiencia, eficacia, equidad, seriedad, cumplimiento y calidad
como medio para prevenir la corrupcion e impunidad y aportar al buen vivir,
(Ecuador, 2010). Existen varios mecanismos de control social entre los cuales se
encuentran las veedurias ciudadanas, los observatorios ciudadanos, la rendicion de

cuentas y los denominados comités ciudadanos.

A partir de los afios cincuenta a sesenta, en Ecuador empieza una politica
desarrollista que se enfoca en los problemas del pais en términos de produccion
con ayuda externa. Es precisamente en la época Velasquista donde se direcciona
una transformacion estructural ligada méas a la atencion prioritaria para quienes
menos tienen. El presidente de esa época, José Maria Velasco Ibarra, fue el que
mejor entendid las necesidades de los sectores méas populares e hizo de ellos su

apoyo como base social. (Delgado, 2007).

Finalmente la era de la dictadura que se vivio, dio paso a la democracia que se vio
afectada en los ultimos 10 afios antes de que el presidente Rafael Correa asuma el
poder en el 2007. El presidente Correa, asume el reto de retomar la soberania
perdida del pais a través de politicas de integracion en igualdad de condiciones,
donde lo econdémico no es el eje, sino lo social. (Delgado, 2007). Sin embargo, en
Ecuador aln existe desconocimiento en cuanto a leyes que amparan los derechos

ciudadanos y participacion ciudadana.

A pesar de que en los ultimos afios, se ha venido dando mayor énfasis a la
igualdad, aun no ha sido lo suficientemente expansivo en llegar a la mentalidad
del ciudadano comun. Esto significa que el ciudadano aun no esta involucrado

totalmente en los asuntos o politicas que afectan sus vidas.



1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los bajos niveles de conocimientos acerca de los mecanismos de control social en
los que pueden involucrarse los ciudadanos aln se evidencian en el pais, igual
situacion ocurre en los denominados comités ciudadanos, a los que se define como
espacios institucionalizados de control social y de caracter permanente y activan
como interlocutores entre los prestadores del servicio y los usuarios, como lo

declara la Ley Orgénica de Participacién Ciudadana y Control Social.

En Ecuador se evidencian debilidades en repuesta a muchos de los problemas
sociales, a pesar que han surgido nuevas formas de organizaciones que no
necesariamente requieren de una respuesta del estado, tal es el caso de los comités
conformados por personas que buscan voluntaria e independientemente los

medios para dar solucion a sus inquietudes o necesidades de la sociedad.

Estos comités pueden estar conformados por cualquier ciudadano interesado en
que la sociedad reciba un servicio eficiente y de calidad, ya que éstos se
convierten en instancias receptoras de quejas y denuncias respecto al servicio que
reciben, de hecho, existen comités ciudadanos para todos los servicios que el

estado brinda, especialmente en el sector salud.

En La Libertad, provincia de Santa Elena dentro de la coordinacion 2, se ubica el
centro de salud de atencién primaria Enriquez Gallo, que es el encargado de dar
asistencia a un importante sector de la poblacion del canton La Libertad. Esta
poblacion esta conformada por los barrios Las Terrazas, Las Palmeras, Las Minas,
Ernesto Gonzélez, 25 de Septiembre, 6 de Diciembre, e Ivan Abad. EI centro
gjecuta programas con participacion activa de gremios del sector salud y la

comunidad, atendiendo las disposiciones de la ley Organica de Salud Publica.



Aunque la direccion de salud de la provincia de Santa Elena realiza esfuerzos para
dar lo mejor en cuanto a calidad, eficiencia y atender las urgencias como lo
determina la Constitucion de la Republica, ain se evidencian dificultades por
ejemplo se percibe que hay bajos niveles de cobertura particularmente para grupos
de bajos ingresos, desabastecimiento frecuente de medicamentos y poco interés en
el ciudadano por prevenir las enfermedades. Todos estos problemas reflejan la

inconformidad e insatisfaccion de los pacientes del centro.

Se puede mencionar que existen varias causas al problema de la insatisfaccion del
paciente del centro de salud Enriquez Gallo: el insuficiente conocimiento de los
procesos a seguir para obtener una mejor atencion de salud, como consecuencia de
la escasa difusion y comunicacion entre los usuarios y el personal de salud

publica.

Por otra parte, la escasa competencia profesional, el desinterés en optimizar el
tiempo, en demostrar calidez, calidad, eficiencia, seguridad y comodidad hacia los
usuarios. Todas estas debilidades se acentGan por la poca actividad del comité
ciudadano del centro de salud Enriquez Gallo, el cual existe pero no funciona de

forma operativa.

En la actualidad se evidencia la necesidad de que el ciudadano brinde también su
apoyo a través de las organizaciones, genere dialogos y observe las debilidades y
fortalezas del servicio recibido, desde la percepcion de usuario o ciudadano, de tal
manera que sirva de guia para un mejoramiento futuro al servicio de salud
publica. Por lo antes expuesto, se propone evaluar mediante un diagnostico la
“Influencia de los comités ciudadanos en la satisfaccion del usuario del centro de
salud de atencion primaria Enriquez Gallo”, canton La Libertad, provincia de

Santa Elena.



1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Cbémo se relacionan los comités ciudadanos con la satisfaccion del usuario, del
centro de salud de atencion primaria Enriquez Gallo”, cantdn La Libertad,
provincia de Santa Elena, afio 2015?

1.4.1 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

1.- ; De qué manera se relacionan los espacios institucionalizados de participacion
ciudadana con la satisfaccion del usuario del centro de salud de atencién primaria

Enriquez Gallo”, cantdn La Libertad, provincia de Santa Elena, afio 2015?

2.- ¢Como se relacionan los canales de informacion entre los servidores pablicos y
el usuario con la con la satisfaccion del usuario del centro de salud de atencion
primaria Enriquez Gallo”, canton La Libertad, provincia de Santa Elena, afio
20147

1.5 JUSTIFICACION

La importancia que han ido tomando las formas organizativas a través del tiempo,
hacen que el ciudadano se empiece a interesar en el tema de sus derechos y pasen
de ser un sujeto pasivo a formar parte de instancias representativas de
participacion y control ciudadano. ElI Cddigo de Participacion Ciudadana
contempla a los llamados Comités ciudadanos que son formados por individuos
comunes quienes deben velar por el buen servicio al usuario, en todas las areas y

sectores sociales, de esta forma en el area de la salud existen los llamados comités



ciudadanos de salud que estan vinculados con cada centro de salud primario,

secundario o terciario.

El manual del modelo de atencion integral de salud cuenta con reglamentos,
normas Yy resoluciones que son las que estructuran adecuadamente el proceso del
sistema de informacion para canalizarla adecuadamente a los usuarios internos y
externos, este manual explica que los comités locales de salud fomentan la
participacion ciudadana a través del debate, la reflexion y el consenso, para la
toma de decisiones e incidencia en la construccion de politicas publicas en la
gestion de la salud, a fin de influir sobre los determinantes sociales de la salud a
escala local. Ademas se convierten en un espacio de control social de la gestion

publica de salud.

La participacién se entiende como un derecho y no solamente como una estrategia
de promocion y prevencién de la salud, incorporando la corresponsabilidad del
poder ciudadano en el logro del Buen Vivir; también busca recibir, intercambiar
producir y difundir informacién real de lo que acontece en los procesos de interés
general. No podra reservar informacion acerca de la violacion de los derechos

humanos.

De alli que se justifica la necesidad de analizar la influencia del comité
ciudadanos en la satisfaccion del usuario, para el centro de salud de atencién
primaria “Enriquez Gallo™, dirigido especificamente a activar y participar como
ciudadanos, ya no en forma individual sino en forma colectiva y ser parte
protagonica en la toma de decisiones, planificacion y gestion de los asuntos
publicos en este caso en el sector salud, tomando en cuenta que los comité de
usuarios son instancias representativas de participacion y control ciudadano que
involucra usuarios actuales y potenciales de los servicios prestados por las

instituciones proveedoras de los mismos.



La creacion de los comités locales se ampara legalmente en las leyes y normas de
nuestro pais. El propdsito es contribuir a fortalecer las capacidades, la confianza y
vision como grupo social. De esta manera se aspira tener en un futuro no muy
lejano cambios positivos en todas las situaciones de vida. Que las personas se
mantengan informadas es una manera de sensibilizarse sobre la problematica del

entorno.

Ser parte del cambio de situaciones que afectan el buen vivir es una de las
aspiraciones de todo ciudadano. Siendo miembro de un comité local le permitira
receptar las inquietudes que se observen en el servicio prestado por el centro de
salud. Seran entonces esas situaciones objeto de estudio o revision por parte de las
autoridades pertinentes en conjunto con el ciudadano y buscar posibles soluciones.
De esta manera se podria lograr mejorar las situaciones en el servicio de salud

publica.

Los Comités ciudadanos de la salud estan destinados a la defensa de los usuarios
de los servicios publicos de salud, cuando sus derechos fundamentales sean
vulnerados o no sepan como hacerlo o ejercerlos, situaciones en gque los usuarios
hayan sido victimas de conductas negligentes o abusivas o cuando no se ha
obtenido la atencion requerida por parte de los prestadores de servicios de salud

publica.

1.6 OBJETIVOS

1.6.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar la relacion que existe entre los comités ciudadanos con la satisfaccion del
usuario del centro de salud de atencion primaria “Enriquez Gallo”, del canton La

Libertad, provincia de Santa Elena, afio 2015.



1.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» ldentificar la correspondencia entre los espacios institucionalizados con la
satisfaccion del usuario del centro de salud de atencion primaria Enriquez

Gallo”, del cantdn La Libertad, provincia de Santa Elena.

» Establecer la relacién de los canales de informacion entre los servidores
publicos y el usuario con la satisfaccion del usuario del centro de salud de
atencion primaria “Enriquez Gallo”, del canton La Libertad, provincia de

Santa Elena.

1.7 HIPOTESIS

El comité ciudadano se relaciona significativamente con la satisfaccion del
usuario del centro de salud primario “Enriquez Gallo” del canton La Libertad, afio
2015.

1.7.1 IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES

Variable independiente:

Comité ciudadano.

Variable dependiente:

Satisfaccién del usuario.
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1.7.2

Hipotesis
El comité
ciudadano se
relaciona

significativamente
con la satisfaccion
del usuario del
centro de salud
primario “Enriquez
Gallo” del cantén
La Libertad, afio
2015.

11

Variable
Independi
ente

Comité
ciudadano

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Definicion

Comités
ciudadanos - son
espacios
institucionalizado
s de control
social, que sirven
como interlocutor
entre los
prestadores  del
servicio 'y los
usuarios/as.
(Ecuador, 2010).

Cuadro 1 Operacionalizacion de variables

Dimensio
nes

Espacios
institucion
alizados.

Control
social

Canales

de
informaci
6n entre
prestadore
S de
servicios y
usuarios

Indicadores

Existencia
del comité
ciudadano.

Reuniones
de comité
ciudadano.

Planificacio
n

Canales de
informacion

¢ Sabe usted qué es un comité ciudadano?

¢ Sabia que existe un comité ciudadano en el centro de salud, el cual
debe receptar quejas sobre el servicio de salud brindado?

¢Ha sido usted invitado a formar parte de este comité ciudadano del
centro de salud?

¢ Cuantas veces usted ha asistido a las reuniones de estos comités?
(Directivos del comité)

¢ Coémo se realiza la planificacion como comité?

¢ Se realiza algin diagnéstico de las necesidades del paciente con los
directivos del comité de usuario?

;Qué tan a menudo se receptan las quejas de los usuarios del
centro?.

¢Como comité de usuarios ustedes han mantenido reuniones de
trabajo con los servidores publicos de centro de salud?

¢ Coémo se realiza la planificacion como comité?

¢Ha formado parte de las decisiones que se han tomado en dichas
reuniones?

Como integrante del comité de usuario, ha mantenido usted
conversaciones con los prestadores del servicio de salud?

¢Existen actas como comité de usuario de todas las actividades que
realizan?

¢Cudl es el sistema que usted ha utilizado para exponer sus
necesidades y quejas sobre el servicio brindado?

¢Como usted se entera de las reuniones del comité ciudadano del
centro?

¢Le gustaria ser parte del comité ciudadano del centro de salud, en
el cual pueda exponer sus inquietudes, quejas y proponer soluciones
acerca del servicio brindado?

¢Qué tan satisfecho estaria usted con un comité ciudadano en el
cual pueda expresar sus necesidades y quejas sobre el servicio
bridado?

Método,
Técnica e
Instrume

nto
Encuestas

Encuestas

Entrevista

Encuesta



Hipdtesis

El comité
ciudadano se
relaciona

significativamente
con la satisfaccion
del wusuario del
centro de salud
primario
“Enriquez Gallo”
del canton La
Libertad, afo
2015.
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Variable

dependiente

Satisfaccion
del usuario.

Definicion

Es la percepcion

de haber
utilizado
correctamente
su tiempo,
habiendo
recibido respeto
a sus propias

expectativas en
un determinado
contexto
ambiental.

Cuadro 2: Operacionalizacion de variable

Dimensiones

Fiabilidad

Capacidad
de respuesta

Seguridad

Indicadores

Cumplimiento
del servicios

Optimizacion
del tiempo.

Actitud  del
personal.

Calidad  del
Servicio

Competencia
0
conocimiento
profesional

Infraestructura
del centro de
salud

1. ;Cuando Usted se aplica el tratamiento prescrito por los
doctores del centro, produce los resultados deseados?
2. ¢Le han dado un seguimiento exclusivo hasta llegar a la
etapa final de su tratamiento?
3. ¢Recibe medicina gratuita en el centro de salud Enriquez
Gallo?

Si es asi ¢la recibi6é completa?
4..;Cree usted que el tiempo de espera para ser atendido es:
5.¢Percibe algin tipo de discriminacion por parte del
profesional de salud o administrativo del centro con quien
usted es atendido?

6. ¢Siente usted confianza y credibilidad con los
profesionales de la salud que los atienden en el centro?

7. ¢Se siente usted bien tratado por parte del personal de
salud del centro?

8. ¢Usted cree que el personal de salud del centro esta
capacitado para ejercer sus funciones?

9. ¢Cémo considera usted que son las instalaciones del
centro de salud, tales como? Inmuebles, camillas, aparatos
médicos, etc?

10. En términos generales ¢qué tan satisfechos esta con el
servicio que brinda el hospital Enriquez Gallo?

Metodologia,
técnica e
instrumento

Encuesta

Encuesta

Encuesta/observaci
on.

Encuesta
Entrevista

Encuesta
/Observacion



CAPITULO I

MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO

ANTECEDENTES

Alrededor del mundo varios paises han implementado diferentes formas de
instrumentos para controlar y dar seguimiento a los servicios brindados por el
sector publico. Sin embargo son pocos los paises que han vistos progresos en esta
area. Uno de los factores que juega un papel importante en estos resultados es el
hecho que se ha tomado como modelo tradicional de atencion al publico, desde la
perspectiva del prestador de servicios. Los resultados obtenidos desde esta vision
han evidenciado que no se puede mejorar la calidad de los servicios si no son

orientados desde una perspectiva de la demanda.

En este sentido, si se habla de la satisfaccion del usuario al momento de adquirir
un servicio de salud publica, no solo implica conocer la parte demografica y
epidemioldgica de la poblacion, sino también estar al tanto de los modelos del
manejo de los servicios, de las creencias, cultura y tradiciones de los usuarios .
Promover la prevencion y reconocer que el ciudadano como usuario tiene
derechos y que como tal debe recibir un servicio publico de calidad con calidez,

lo que finalmente significa no afectar su dignidad y humanidad.

Es asi que los mecanismos de control social se convierten en un respaldo tanto

para los usuarios como para la institucion, porque no solamente hay que mirar la



calidad de servicio desde el punto de vista objetivo sino también desde la
percepcion del usuario. Debidamente implementados los controles sociales

fomentan el buen servicio y proyectan una imagen corporativa positiva.

Segun el libro “La salud en las Américas”, (Organizacion Panamericana de la
Salud, pag. 162), en algunos paises de América Latina realmente ha dado lugar a
la participacion ciudadana en las decisiones de salud publica, asi por ejemplo la
libre eleccidn de los proveedores. En Colombia la poblacion contributiva cotiza
12 % de sus ingresos al sistema, recibiendo todos ellos idéntica atencidn a través
del plan obligatorio de salud. Las empresas e instituciones prestadoras de
servicios ofrecen a sus afiliados y beneficiarios distintos alternativas de

prestadores de servicios para permitir la libre eleccion.

Por otra parte, segun el libro La salud en las Américas, Chile ha incorporado al
programa Hospitales Amigos, diversos programas que estan orientados a mejorar
la calidad de servicio, tomando en cuenta su cultura. Se destacan los servicios de
informacion bilingue para la poblacion de la Araucania y el acompafiamiento de la
familia desde el ingreso del paciente. Ademas desde el beneficio del seguro puede

elegir el establecimiento de atencion primaria de salud.

De la misma forma el libro indica que en Bolivia el plan estratégico de salud
incluye enfoques intercultural y de género. Su implantacion alcanza el 100% de
los establecimientos de primer nivel, tanto en lo pablico como organizaciones no

gubernamentales (ONG).

Finalmente en Ecuador segin el Modelo de Atencion Integral de Salud Familiar
(Publica, 2012), “...promueve la participacion comunitaria como un medio y un

fin para el mejoramiento de las condiciones de vida de la poblacion, lo cual
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implica que deben mejorarse los esquemas de participacion basados en la simple
colaboracion de la comunidad en las tareas institucionales. ” Este enfoque apunta
a la participacion de las comunidades en la planificacion, ejecucion y evaluacion
de las acciones de salud, el apoyo a la conformacion y fortalecimiento de grupos
u organizaciones comunitarias vinculadas con el ciudadano de la salud, hoy es

una realidad.

Este trabajo de investigacion se propone analizar como se relacionan los comités
ciudadanos con la satisfaccion del usuario y los posibles factores que
desencadenan una serie de inconformidades en el centro de salud Enriquez Gallo.
Para dicho propdsito la investigacion se refuerza con la Ley de la Constitucion de
la Repulblica, la Ley de Participacion Ciudadana, La Ley de Salud publica y El

MAIS, entre las mas importantes.

A partir de la recoleccion de datos, de la aplicacion de leyes y normas
mencionadas, se escogid al centro de salud primario “Enriquez Gallo”, para ser
observada y permitir analizar los objetivos planteados en la investigacion. En este
contexto, dentro de la ley de participacién ciudadana (Ecuador, 2010) dice
textualmente que: “Los espacios institucionalizados de control social sirven como
interlocutor entre los prestadores del servicio y los usuarios”, focaliza la
necesidad de la participacion ciudadana como parte de las posibles soluciones a

las necesidades a priori de un sector social.

En funcién de ello se han creado varios espacios de participacion, tales como las
veedurias ciudadanas, los observatorios, la rendicion de cuentas, los comités de

usuarios o ciudadanos.

La eleccion del tema toma como eje de analisis la satisfaccion del usuario en el

servicio de salud y se fundamenta en un conjunto de razones que saltan a la vista
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como: el poco conocimiento de los derechos ciudadanos en los usuarios,
inconformidad con la atencion recibida, bajo conocimiento acerca de las

existencias de los comités ciudadanos.

Cabe recordar que esta investigacion no pretende encontrar la solucion a la
problematica, sino mas bien buscar la relacion que existe entre el buen

funcionamiento de un comité de usuario y la satisfaccion del mismo.

2.1.1 Variable independiente

Comité Ciudadano

Los Comités ciudadanos de servicios de salud son mecanismos de control social
para vigilar la calidad de los servicios de salud. Estan compuestos por ciudadanos
que libre y voluntariamente se organizan para receptar y gestionar las posibles
inconformidades del usuario. Es importante mencionar que estos espacios de
participacion ciudadana toman en cuenta los lineamientos de la ley de
Participacion Ciudadana. (Nacional, Congreso, 2014).. Hay varios niveles de

comités ciudadanos:

Comité ciudadano local.

Comité ciudadano distrital de salud.
Comite ciudadano zonal de salud.

Consejo ciudadano sectorial de salud.

Comité ciudadano local de salud
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Los comités ciudadanos locales de salud son mecanismos de participacion
ciudadana establecidos en el nuevo modelo de atencion integral de salud con
enfoque familiar, comunitario e intercultural. Asi lo canaliza el Manual del
Modelo de Atencion Integral de Salud-MAIS, (Publica, 2012). La participacion de
los ciudadanos acoge el derecho de poder construir organizaciones para dar
seguimiento, conocer y ser parte activa en la toma de decisiones, ejecucion y

evaluacion de la atencién de salud.

Realmente es un mecanismo que incide directamente con la politica publica y la
planificacion, aplicadas correctamente se puede aspirar a cambiar las condiciones

de salud de la poblacion.

Funciones de un comité ciudadano

» Un comité debe llegar a ser tan importante como el mismo servicio que
requiere el ciudadano. Porgue es a través de él que este mismo servicio puede
convertirse en excelente.

> Representa los intereses colectivos de los habitantes de una poblacion.

» Se encargan de integrar, analizar, receptar quejas, y promover las posibles
soluciones a las demandas de los ciudadanos.

» Supervisan el desarrollo de las obras y servicios que prestan las instituciones
de salud.

» Proponen proyectos viables que sirvan para el desarrollo comunitario.

A\

Fomentan actividades que vayan en beneficio de la salud del ciudadano.

> Deben permanecer en constante comunicacion con las autoridades y otros
comités locales.

» Deben informar a los ciudadanos de las actividades que realizan.

Quiénes pueden formar parte de un comité ciudadano

Toda persona que goce de sus derechos ciudadanos
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Que mantenga una prestacion de servicio con la institucion publica, (debe ser
usuario).
No debe mantener prestacion de servicio con la institucion a la que se realiza el

control.

Como se organiza un comité de usuario

Los habitantes de cada sector tienen la potestad o iniciativa para la creacion de los
comités, se pueden organizar y asi buscar solucion a los problemas que se puedan
dar con respecto a la prestacion de servicio publico. Se puede crear un comité para

cada servicio.

Espacios institucionalizados de participacion

Estos espacios son una organizacion, la cual es capaz de apoyar, de producir en
forma efectiva en una institucion sea esta particular o del Estado. Cuando se
introduce en ella un sistema de gestion de conocimiento o aprendizaje continuo
Ilegan a obtener cambios tan profundos en todas sus dimensiones, referentes a la

organizacion del trabajo.

Lo que se busca es crear personal con capacidad de asimilar y permitir que las
personas participen conscientemente en el desarrollo tanto de la institucion como
de manera personal, con todas las consecuencias y responsabilidades que de sus
acciones se deriven. Se puede mencionar que los cambios por minimos que estos
sean a los ya tradicionales se estarian identificando ya como nuevas formas de

organizacion de trabajo.

Espacios institucionalizados sociales

Tomando como referencia a Carmen Marcuello cuando se refiere a los

movimientos sociales, frecuentemente son de estructuras débiles, descentralizadas
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pero propensas a confrontaciones politicas. Pueden dirigirse a proporcionar un
servicio y darle la oportunidad al ciudadano de ser parte activa en la sociedad. En
ciertas ocasiones mostrar un interés para mejorar algun tipo de servicio como los
Comités, veedurias, observatorios. Pero de la misma manera pueden correr el
riesgo de transformarse en partidos politicos o grupos de interés. Otras en cambio

podrian convertirse en formas violentas de accion, e inclusive en sectas religiosas.

Independientemente de la direccion que puedan tomar, las organizaciones generan
en su entorno dindmicas de integracion de fuerzas como lo define Carmen
Marcuello Servés en su libro “Capital social y organizaciones no lucrativas”
(Servos)’. La sociedad civil ha demostrado que puede organizarse naturalmente,

lamentablemente atn no logra que esa capacidad de reaccion sea duradera.

De alli que una organizacion social puede introducir en el sistema de las
instituciones efectos positivos para mejorar los servicios. Se podria visionar
entonces una diferencia de comportamiento en las instituciones y organizaciones,

aunque no se descarta la posibilidad de dilemas y hasta conflictos.

A lo largo del tiempo y poco a poco se ha demostrado cuan importante es el
ciudadano o las personas para conformar una organizacion, desarrollar proyectos
impensables. Las organizaciones pueden ser construidas de la nada. Existen
tareas visibles e invisibles, esta Gltima tiene que ser resuelta para que se convierta

en visible.

Un ejemplo podria ser las recaudaciones de cuotas, la presencia del publico. Unos
de los inconvenientes que a menudo se presentan en las organizaciones es la
soledad con que se trabaja. Claro estd que es una consecuencia de no delegar

tarea, lo que conlleva a una disolucion.

Espacios institucionalizados de lo social civil
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Los ciudadanos en forma libre y voluntaria se relnen para conformar una
organizacion que beneficiara al colectivo. Una vez identificado el campo donde
accionar, podran organizarse e influir en las decisiones publicas y ser equilibrio
del poder en cualquier instancia publica. No se ejecuta a través de un perfil formal

sino a través de consensos.

Una organizacion civil obtendria fondos publicos siempre y cuando su actuar sea
de interés colectivo. Puede ser mediador entre la sociedad y el estado. Existen
organizaciones de autoayuda, civiles, territoriales y gremiales. Se dice que hay
interrelaciéon entre el gobierno y las organizaciones cuando toman parte en las
decisiones y participan en la ejecucion de proyectos y politicas publicas. Esto
determina que existe un trabajo en conjunto con usuarios para la realizacion de

dichas acciones.

Es claro concluir que para ser parte de este proceso se requiere desarrollar ciertas
capacidades gerenciales, de gestion y organizacion. Para lograr ser parte del

cambio, se necesita el empoderamiento de la ciudadania.

El control social

El control social es un modo de participacion y monitoreo. Permite a las personas
y organizaciones valorar efectos y resultados de los diferentes ejercicios y
actividades desarrolladas ya sea por el estado o entidades pertenecientes al mismo.
Asi se da cumplimiento a los preceptos legislativos. Cuyo propdsito es brindar

bienestar colectivo.

Como lo indica (Martim Guedes & Fonseca, 2010, pag. 35):
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“El ejercicio del control social se sostiene en la participacion ciudadana que
fortifica la capacidad de la colectividad civil para intervenir en el estado y su
compromiso social en el @mbito de lo publico, se convierte en un promotor de la

rendicion de cuentas de las representaciones publicas”.

El control social se basa en estimulaciones civicas, que fomentan las conductas y
comportamientos de los individuos. Su objetivo es el correcto desempefio y
transparencia de la autoridad estatal, el idéneo cumplimiento de labores y la toma
de decisiones. Es a través de instrumentales y tacticas que se re- direcciona la
gestion publica y el sistema democratico. Todo esto procuraria la transparencia y
la equidad social y el buen vivir. Ademas la implementacion de control social
mejora la calidad de las decisiones publicas y resultados contribuyendo a la
gobernabilidad totalitaria, asi también fomenta al empoderamiento por parte de la
ciudadania y la auténtica democratizacion de los poderes con convenios

vinculados fortificando la corresponsabilidad social.

El control social en la gestion publica se basa en cuatro aspectos:

1. Lavigilancia en las decisiones durante los procedimientos.
2. El cumplimiento de trabajos, programas y planes.

3. La prestacion apta de servicios.
4,

La administracion idénea de recursos.
Beneficios de la aplicacion del control social

» Fortificar los mecanismos de control frente a la corrupcion en la gestion
publica.
» Apoyar al impulso y fortalecimiento de los métodos de colaboracion

comunitaria.
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» Mejorar los métodos de colaboracion ciudadana en la toma de decisiones en la
gestion de los asuntos que les atafien y en el seguimiento y control de los
proyectos de inversion, apoyar las labores del personal de promocion.

» Iniciar una concordancia perpetua entre los beneficiarios, ciudadania y la
direccion y asi impedir las injusticias y abusos de autoridad.

» Promover la cooperacion ciudadana.

La planificacion comunitaria

Consiste en receptar una lluvia de ideas que puedan resolver un problema
especifico que esté afectando a la comunidad. Necesariamente deberé&n participar
todos los involucrados en la problematica y sus puntos de vistas y razonamientos
deberan ser respetados y tomados en cuenta.

Una de las ventajas de la planificacion comunitaria es la aportacion de ideas con
conciencia. Se trata una misma problematica que todos quieren solucionar,
empoderandose de la situacion para tratar de sacar una solucion. El ciudadano
aprende a sentir confianza en ellos mismos por lo tanto levanta la autoestima de
cada una de las personas que forman parte de ese proceso y permite aprender de

cada uno de ellos.

La planificacion estratégica en entidades sin fines de lucro

La planificacion estratégica puede ayudar a un cambio en el accionar de las
personas involucradas en una organizacion. Se debe concebir que los cambios en
la mentalidad de las personas no son faciles aceptar, porque pueden haber muchos

intereses de por medio, lo que lo complica ain mas.
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Por lo tanto la planificacion por si sola no va a resolver los problemas. Cada
organizacion de acuerdo a sus intereses realiza su planificacion con los métodos y
conceptos que crean necesarios. Lo mas importante es preocuparse antes de

actuar, visionar el rumbo a seguir tener claro el objetivo y el tiempo.

Aun en esta época de modernizacion y de cambios de paradigmas existen
organizaciones reacias a la planificacion y gestion, he ahi la gran diferencia entre

una empresa privada y una institucion publica u organizaciones sin fines de lucro.

Una planificacion debe construirse sobre un analisis de la situacion actual, en los
puntos débiles y fuertes de la organizacion, con objetivos claros y realizables, de
esta manera se mejora lo ya empezado o se empieza con pie firme teniendo ya una

planificacion.

Es necesario comentar que debe existir flexibilidad. Durante el desarrollo o
ejecucion de lo planificado se puede encontrar con acciones que no se habia
tomado en cuenta y podria generar una alteracion en la planificacion. Una
planificacion bien estructurada conduce a construir un futuro determinando las

acciones a seguir y orientada a lograr los objetivos a través de medios 6ptimos.

Interlocucidn entre ciudadanos y prestadores de servicios

Para gue exista una buena interlocucion debe haber dos o mas interlocutores que
puedan escucharse y entenderse el uno y el otro. Cada uno debe hablar de lo que
sabe o preguntar lo que quiere saber. Se puede dar desacuerdos en las ideas o0
dialogos que se mantengan pero se debe poner en consideracion el punto de vista

del otro para poder mantener la interaccion. Se debe mantener una relacion social
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para entenderse uno a otro. Quien conoce una informacion y otros la necesitan
debe comunicarla si asi lo desea, aunque puede reservarse el privilegio de

guardarla.

Relacion gobierno y sociedad

En las Gltimas décadas se ha evidenciado un cambio en cuanto a la relacion entre
ciudadanos y Estado. Esos cambios se reflejan en la intervencion del ciudadano en
el accionar politico social, de igual manera en la descentralizacion que conlleva
responsabilidad en los gobiernos regionales y locales, por lo tanto las
organizaciones sociales civiles juegan un rol importante al hacer presencia en lo
publico. El ciudadano ha pasado de tener una actividad pacifica, al actuar con
sentido politico de la accion aislada, a ser organizacion capaz de trabajar en redes

en busca de llegar a una vinculacion con lo macro.

Informacion

En una organizacion participativa lo que debe primar es la informacién en todas
sus instancias. El Estado debe dar a conocer sus leyes, normativas, presupuestos,
programas, etc. Ademas el ciudadano tiene La Libertad de expresar su opinién
libre y voluntaria, asi como también deben ser escuchadas sus propuestas como

conocedor de la problematica de su entorno.

Trato personalizado

La relacion que se establece con los usuarios conlleva a conocerse entre si. Nace
entonces la oportunidad de tener confianza, lo que conlleva finalmente no desear

cambiar el servicio.
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Se supone que los clientes o usuarios son los verdaderamente importantes en una
institucion pablica o privada, es por eso entonces que el trato personalizado con el
cliente es el centro de toda estrategia. Mantener al usuario feliz y satisfecho en las
organizaciones o instituciones publicas, se ha convertido en un objetivo politico,

que da esperanzas al elegido de ser reelecto.

La adaptacion a la clientela

El trato personalizado, segin José Ramén Sanchez Galan (Galan, 2011), es la
comprension y satisfaccion de las necesidades individualizadas del cliente. Por lo
tanto es necesario tomar en cuenta que cada persona tiene costumbres diferentes
que requiere un trato diferente. Esta diferencia entre individuos requiere de

investigacion para concluir cuales son sus demandas y que estas sean satisfechas.

2.1.2 Variable dependiente

Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario es la percepcion de haber utilizado correctamente el
tiempo y recibido la mejor prestacion posible del servicio solicitado, asi lo define
Garcia (Lopez, 2007).

En una organizacion el conocer a los clientes, es una de las estrategias
fundamentales como lo indica (Asociacion Espafiola para la Calidad, 2009) “La
Satisfaccion de un cliente no solo es cuestion de rentabilidad, el cliente satisfecho
es sinonimo de cliente fiel y fidelizar clientes supone, en gran parte, garantizar la

estabilidad de la organizacion a largo plazo”.
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El autor ( (Seto, 2010), indica lo siguiente. “Se plantea la nueva perspectiva de la

satisfaccion del cliente dirigida en mayor detalle a las emociones de deleite. Esta

conceptualizacion de la satisfaccion se basa en las necesidades de las personas

mas que en las expectativas de los cliente .

Grafico 1 Satisfaccion del usuario
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Dentro de la satisfaccion del cliente interno y externo se medira el rendimiento

percibido por los productos o servicios, con las exceptivas que el cliente tiene,

como lo indica (Ameca, 2010). “El cliente interno y externo de la organizacion es
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el elemento fundamental, para realizar una excelente funcion administrativa, su

objetivo final es la satisfaccion del cliente”.

Para comprender la satisfaccion de los clientes se debe tener en claro los

siguientes conceptos de elementos fundamentales de la organizacion.

Capital humano

El capital humano dentro de la organizacién es el aumento de la produccion del
trabajo realizado y mejorado en cuanto al entrenamiento y la experiencia que se
obtuvo, es decir el grado de formacion que dispone, la experiencia que cada
individuo reune. En términos mas comprensible se dice que es el conjunto de
capacidades productivas que un empleado o colaborador adquiere por
acumulacién de conocimientos generales o especificos que conlleva a la

productividad derivada de ellos.

Credibilidad

La credibilidad es fundamental dentro de la organizacion y el proceso de las
funciones. Cada uno de los servidores debera conseguir confianza con los demas
organizadores para que exista compromiso entre organizaciones externas e

internas que ayuden a alianzas futuras.

Actividad

Dentro de la organizacion existen procesos creados por los organismos humanos

donde se realizan varias funciones especializadas para cada cargo.
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Poblacion

La poblacién es un conjunto de habitantes que viven en una extension

determinada.

Responsabilidad

La responsabilidad es un valor que posee una persona que lleva a la reflexion y

orienta a éptima toma de decisiones.

Eficiencia

La eficiencia se refiere a la utilizacion de recursos consiguiendo los Optimos
resultados. Se trata de alcanzar los objetivos en el menor tiempo posible y con el
minimo uso de recursos. La eficiencia puede ser delimitada de acuerdo a que
seccion sea aplicada, por ejemplo si se aplica a la administracion se refiere al uso
de los recursos que son los medios de produccion que se tiene disponible. La
eficiencia se puede determinar por la forma como se utilice de la manera mas

adecuada los recursos.

Eficacia

La eficacia se refiere a realizar los procesos dentro de la organizacion de una
forma mas rapida, alcanzar el efecto que el cliente espera tras la realizacion de una

accion.
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Recursos econdmicos

Los recursos econémicos se refieren a los medios materiales con los que cuenta
una empresa para satisfacer las necesidades que se susciten en el proceso

productivo.

Calidad

La calidad dentro de la organizacion se refiere a la capacidad de satisfacer las

necesidades de los clientes.

Servicios

El servicio se refiere a las actividades que se desarrollan para satisfacer las
necesidades de los clientes. Conocer al usuario se ha convertido en una ventaja
competitiva para la organizacion. Esto permite adaptarse y anticiparse a los
gustos y preferencias que tenga el cliente y futuros clientes. Para lograr esta
ventaja se debe alcanzar una relacion progresiva y personalizada con el usuario en

relacién con los servicios que se ofrece.

La organizacion deberd mejorar el servicio conforme lo requiera el usuario.
Dependiendo de la perspectiva que este tenga. El cliente se formara una idea de
como desea recibir dicho servicio dado que lo que realmente recibe es la calidad

ejecutada por la organizacion.

Bienestar del cliente
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Por ser el cliente parte fundamental de la organizacion se debera pensar en el
bienestar y la satisfaccion de sus necesidades como lo indica el autor (Varo, 2010)
“La satisfaccion del cliente es uno de los parametros con los que se mide la
calidad del servicio, aunque resulta dificil, existen varios factores que influyen en
el bienestar del cliente como son el ambiente, la sensacion de importancia, la

informacion y la seguridad.”

El cliente o usuario de la organizacion debera sentirse satisfecho con el servicio
que se realizd y tener todo los beneficios que se ofrece. Por ende la calidad del
servicio que se brinda deberé ser excelente y colmar todas las expectativas de los

usuarios.

En la actualidad existen estrategias que puedan llegar al usuario de forma mas
rapida y precisa con la informacién correcta. De tal modo que el cliente se sienta

informado y tenga conocimiento de los beneficios que obtendra.

Que es calidad total

La calidad total, es la calidad en todas partes y por todos, segun el autor (Gerard
Chandezon, 2010): “La calidad total es la voluntad, del principio al fin, de hacer
productos de calidad o de ofrecer servicios de calidad, debe concebirse en todos
los escalones y en todos los niveles del proceso de fabricacion, la telefonista, la
limpiadora, el obrero, el empleado, el técnico, el capataz, el contable, el personal

de comercializacion; todos estdn involucrados.” Pag. 3

Por otro lado el autor Luis A. Bellon Alvarez, (2010) indica: “La calidad total no

es un proceso sencillo, requiere de la conjuncién de multiples elementos presentes
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en las empresas. Asi, la calidad total, para lograr el mejoramiento continuo,
necesita del desarrollo de ciertas herramientas a nivel personal y de la
administracion de las empresa; alguno de ellos enfocados al mejoramiento de

procesos sencillos, otros al mejoramiento de procesos complejos.” Pag. 9

La calidad total se refiere a garantizar el uso y beneficio de mejor manera de
productos o servicios elaborados con elementos de primera categoria. Referente al
centro de salud de atencion primaria Enriquez Gallo, el servicio que brinda debe
ser de calidad total. Comenzando desde las personas que prestan los servicios en
las diferentes areas, pasando por la atencién a cada usuario hasta llegar al
momento de dar medicamentos, todo este proceso debe regirse con normas de

calidad establecidas por el Ministerio de Salud Publica.

Importancia de la calidad total

La calidad no se orienta especificamente a un producto o servicio, sino a las
mejoras constantes de proceso y actividades dentro de las organizaciones sean
publicas o privadas. Segun el autor (Carlos Borrego Venegas, 2010):

“La calidad total en la organizacion de una empresa, debe ser el nervio y motor
de la misma; si de verdad la empresa desea alcanzar el éxito debe cimentarse en

estas dos palabras”.

El mensaje de la calidad total debe ser comunicado a tres audiencias que son

complementarias entre si:

1. Los trabajadores.
2. Los proveedores.

3. Los clientes.
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Los fundamentos de la calidad total son los siguientes:

» El objetivo bésico: la competitividad.

Y

El trabajo bien hecho.

Y

La mejora se establece con la colaboracion de todos: responsabilidad y
compromiso individual por la calidad.

El trabajo en equipo es fundamental para la mejora permanente.
Comunicacion, informacion, participacion y reconocimiento.

Prevencion del error y eliminacion temprana del defecto.

Fijacion de objetivos de mejora.

Seguimiento de resultados.

Indicadores de gestion.

Satisfacer las necesidades del cliente: calidad, precio, plazo.

YV V.V V V V V V

Los obstaculos que impiden el avance de la calidad puede ser:

El hecho de que la direccién no defina los que entiende por calidad.

» No se trata de hacer bien las cosas, sino de que el cliente opine igual y esté
satisfecho.

» Todos creen en su concepto, pocos en su importancia y son menos los que la

practican.” Pag. 90

Linda Villavicencio , (2010) al referirse a calidad total manifiesta lo siguiente:
“Busca garantizar a largo plazo, la supervivencia, el crecimiento y la
rentabilidad de una organizacion; por la ventaja competitiva que produce brindar
a los clientes la calidad de bienes y servicios que ellos reciben como tal, y la
eliminacion de todo tipo de desperdicios. Esto se logra, con la participacion
activa de todo el personal, bajo nuevos estilos de liderazgo, siendo la estrategia,
responder a la necesidad de transformar los productos, servicios, procesos,

estructura y cultura de las organizaciones, para asegurar su futuro.” Pag. 102

La importancia de la calidad total no solo radica en los servicios o en los

productos que una institucion ofrece a los usuarios, consumidores, 0
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contribuyentes. Sino también en las mejoras constantes y permanentes en el
ambito de la organizacion. La calidad debe prevalecer desde el personal de
limpieza hasta los altos cargos directivos. En el caso del centro de salud de
atencion primaria Enriquez Gallo los funcionarios deben garantizar a los usuarios

una excelente atencion.

El control de la calidad total

El control de la calidad se adjudica como una tactica para certificar el progreso
continuo de la eficacia y la satisfaccion de los usuarios externos e internos a través
de la mejora permanente de la calidad del producto o servicios Asi como lo
expresa Cuatrecasas, 2010, pag. 17: “La calidad total supone que el producto o
servicio habra de desempefiar de manera idonea las funciones y especificaciones
para las que ha sido planteado y debe obligarse a ser ajustado a las expresadas por

los consumidores o clientes del mismo”.

El control de la calidad total es una significacién que involucra la orientacion de
la organizacion a la calidad. La administracion debe manifestar el mejoramiento
continuo que en la actualidad es primordial para todas las organizaciones. De esta

manera se logra que surjan organizaciones mas eficientes y competitivas.

Para que se logre un mejoramiento éptimo es obligatorio que en la empresa tenga
una excelente comunicacion. Los servidores publicos deben estar bien acoplados
con la organizacion e identificarse con la misma. Esto repercutira en que puedan

brindar informacion valiosa para llevar a cabo el proceso de mejora continua.

Tipos de accién de calidad total
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Comprobar la carestia de progreso.

Identificar los propdsitos determinados de progreso.
Organizarse para la administracion de los proyectos.
Determinar las causas.

Comprometer a los individuos al mejoramiento continuo.

Probar que la solucion es efectiva bajo condiciones de operacion.

YV V V V V V V

Suministrar una técnica de vigilancia para mantener lo ganado.

Competencias

Las competencias son caracteristicas especificas de cada individuo en su sitio de
trabajo, se basan en los atributos de perfil ademas de sus conocimientos y
capacidades. Las competencias representan diferentes particularidades
individuales que se pueda evaluar de manera integra en el lugar de trabajo. Para
que la formacion de la tarea por capacidades sea viable es ineludible una
orientacion global que posea un enfoque completo de la organizacion y sea

competente e integre a todo su equipo humano.

Las instituciones que empujen de forma habilidosa su capital humano se
favorecen de una superioridad profesional. La superacion de una organizacion se
fundamenta en la aptitud y en la destreza de su componente humano. Cuanto
mejor este compuesto mas se benefician de los caracteres de cada recurso
humano, evidenciando una fortaleza para la institucion. Es necesario precisar que
sera muy bueno que se origine un compromiso 6ptimo entre las aptitudes del

individuo y los solicitados por el puesto de trabajo.

Confiabilidad
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La confiabilidad es un elemento que se convierte en factor fundamental al
momento de ejecutar un oficio 0 manejar una situacion. La confianza es exigida
en los contextos establecidos durante un ciclo determinado. La confiabilidad va de
la mano con la credibilidad, responsabilidad, eficacia, eficiencia, conocimientos y

finalmente las habilidades.

La fiabilidad

La fiabilidad es el factor que debe primar para poder ser competitivo. Tener la
certeza que determinado producto o instrumento no va a fallar y la consecuencia
sera evitar riesgos. Tener la capacidad de prevenir al identificar los problemas y
reparar antes de errar. Es decir buscar soluciones para evitar riesgos, pero esto
solo se consigue con la innovacion de la tecnologia y capacitacion del personal

involucrado.

Seguridad

La seguridad en el campo del servicio, es el “conocimiento de los empleados
sobre lo que hacen, su cortesia y su capacidad de transmitir confianza”, como lo
menciona (Castillo M. Eduardo 2005).Generalmente cuando se habla de seguridad

es el riesgo o la confianza que un individuo deposita en alguien.

Evaluacion del desempefio y su importancia en el proceso

La evaluacion de desempefio es un instrumento de valoracion. En cuestion de

rendicién de cuentas se establece un balance de efectos obtenidos con las
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consecuencias esperadas. Cabe recalcar que es necesario especificar metas e
indicadores con el objetivo de medir el nivel de desempefio de las

responsabilidades ya sean a corto, mediano o largo plazo.

Los indicadores a evaluar son los conocimientos, competencias técnicas,

competencias universales, liderazgo iniciativa y trabajo en equipo.

Las instituciones dependiendo de su actividad determinaran cuales son los
conocimientos que debe tener un individuo. Es necesario resaltar que el
conocimiento es un elemento que evalla la aplicacion de teorias en la ejecucion
de las actividades, procedimientos, objetivos y programas de cada institucion. Es
importante ademas determinar cuales son las areas y campos que Se va a requerir

dependiendo al entorno y la responsabilidad.

Por otra parte las competencias técnicas del puesto se relacionan con el nivel de
aplicacion de las destrezas a través de mas actividades especiales, procesos
objetivos, planes, programas y proyectos en los procesos institucionales .Las
competencias universales tienen que ver con la aplicacion de habilidades como las
conductas profesionales visibles, ademas se distribuyen en valores y principios de

la cultura organizacional.

El trabajo en equipo describe al interés que tiene el individuo en materia de
avance y colaboraciéon de modo sistematizada con los miembros que conforman el
equipo de trabajo, de esta forma se logra conseguir la eficacia y eficiencia de los
trabajos delegados y formar diferentes y mejores ilustraciones y aprendizajes
colaborados.

La iniciativa se describe como la predisposicién para tramitar proactivamente

opiniones, acciones conseguidas de la situacional ya sea de la empresa o el
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entorno en la que se desarrolla que a la vez promueve la estimulacién para

conseguir objetivos planteados.

El liderazgo es un modo viable que refiere experiencia organizacion, aptitud,
eficiencia administrativa y sobre todo responsabilidad que posee un individuo.
Existen varias caracteristicas que posee una persona con liderazgo en los grupos

de trabajo, las principales se describen a continuacion:

Motiva a su equipo de trabajo.
Facilita la comunicacién.
Genera confianza.

Genera compromiso a traves del ejemplo.

YV V V V V

Genera predisposicion y servicio para el logro de objetivos comunes.

Competencia profesional

Son el producto de una serie de factores distintos entre si, pero en perfecta
comunicacion. Gracias al conjunto que forman las capacidades se logran las
competencias mediante un proceso de aprendizaje. A su vez, “...estas
competencias aumentan el poder de las capacidades con lo que el proceso se
convierte en una espiral centrifuga y ascendente, que hace necesario el
planteamiento que dimana de la formacién permanente, logro de mas y mejores

competencias en el desarrollo evolutivo de las capacidades de la persona.

El investigador Genoveva Menéndez (2010) lo define como: “Las competencias
profesionales son exclusivas de las personas que han realizado estudios de

educacion superior, y se caracterizan por su alta flexibilidad y amplitud, asi como
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por el abordaje de imprevistos y el afrontamiento del problema de alto nivel de
complejidad. Las principales competencias profesionales se derivan
fundamentalmente de la capacidad de trabajar en equipo, la creatividad, la
independencia, son tan necesarias para un trabajador de funciones elementales,
como ara el desarrollo de actividades més complejas en las condiciones

actuales.”

Segun el autor Andrés Pilco Chavez (2010):“El concepto de competencia se
centra en los resultados del aprendizaje, en lo que el alumno es capaz de hacer al
término de su proceso educativo y en los procedimientos que le permitirén

continuar aprendiendo en forma autébnoma a lo largo de la vida”.

Las competencias profesionales en esencia son las capacidades de desarrollar
diferentes roles en distintos departamentos de una organizacién, en lo que se
desarrollaran diferentes situaciones de trabajo en los niveles requeridos. Dentro
del centro de atencion médica primaria Enriquez Gallo los miembros de la
organizacion cuentan con diferentes competencias profesionales, que aportan para
el desarrollo de las actividades diarias tanto de los doctores como del personal de

limpieza, incluyendo todo el personal.

Optimizacion del tiempo

Con frecuencia se siente que falta tiempo. Si el dia tuviera veintiséis horas,
probablemente seguira faltando. Sin embargo, hay personas a la que el tiempo le
rinde mucho mas. Para Manuel Jesis Gonzalez Garcia (2010): “La gestion del
tiempo supone planificar y distribuir el trabajo de tal modo que cada accion se
realice en el momento adecuado. Optimizar el tiempo no significa aumentar las

horas dedicadas a realizar cada tarea, sino hacer un buen uso del tiempo
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disponible. La manera de conseguirlo es manejar principios y técnicas que

permitan organizarse para alcanzar los objetivos planificados”.

Por su parte la investigadora (Antonia Gomez Coneza, 2010, pag. 189) plantea:
“Algunos especialistas aseguran que no es posible gestionar el tiempo, porque
este es supuestamente invariable, de manera que lo que gestionariamos es el
manejo y organizacion de nuestras tareas a lo largo del tiempo, la dilatacion o
contratacion del tiempo subjetivo es un fendmeno absolutamente normal que
viene influido por el tipo de situaciones y estados emocionales que les
acomparnian, el tiempo tiene un impacto constante y profundo en los estados de la

concentracion o dispersion que experimentamos”.

Valores y conductas

Los valores y conductas que demuestran paz, dependen del respeto y de las
cualidades de los tres valores: equilibrio, consistencia y moderacion, asi que se
debe poner empefio para ser mas honorables delante de la presencia de Dios y de

las personas.

Segun el autor (Andres Pilco Chavez, 2010, pag. 120) define: “Los valores son
principios que nos permiten orientar nuestro comportamiento en funcion de
realizarnos como personas. Son creencias fundamentales que nos ayudan a
preferir, apreciar y elegir unas cosas en lugar de otras, 0 un comportamiento en

lugar de otro. También sin fuente de satisfaccion y plenitud”.

(Diaz Vargas Oliver, 2010, pag. 254) Plantea que: “Cualquier conducta
considerada como ética también debera ser legal en una sociedad justa y
legitima. Limitarse a vivir de acuerdo con la letra de la ley no es suficiente para
garantizar que sus acciones pueden considerarse éticas. La mayoria de los

problemas éticos surgen cuando a la gente se le pide que haga algo, o se
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encuentra a punto de hacer algo, que vaya en contra de su conciencia. Para otras

personas el problema abarca los valores personales: creencias y actitudes .

La organizacion del tiempo es primordial dentro del centro de atencidn primaria
Enriquez Gallo debido a la distribucion de los turnos de los pacientes, por lo que
es necesario que el tiempo sea distribuido y considerado para llevar una atencion
de calidad a los pacientes y sean atendidos la mayor cantidad posible.

Tareas del personal

Para ubicar el papel o funcién de la administracién de personal es necesario
empezar a recordar algunos conceptos, asi precisa traer a la mente el concepto de
administracion general como la disciplina que persigue la satisfaccion de los

objetivos organizacionales, asi como la administracion de recursos humanos.

Segun el autor (Luis Puchol, 2010, pag. 22):

“Se refiere al manejo burocrdtico, al papeleo en relacion con el personal de la
empresa. Desde que una persona ingresa en una organizacion hasta que cesa de
prestar sus servicios en ella, se originan una gran cantidad de estos tramites
dentro de la organizacion, la firma y registro del contrato, elaboracion de
noéminas y recibos de salarios, las retenciones del SRI y de la seguridad social, y
el consiguiente abono de las mismas a los organismos oficiales correspondientes,
el establecimiento de las jornadas laborales, de los turnos de trabajo y la gestion
de horas extraordinarias, los permisos, vacaciones, bajas por enfermedad o por
maternidad, las excedencias, disciplina laboral, etc., son otros tantos cometidos
de estas tareas del personal, asi como la de cada una de las tareas de los

departamentos.”.
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Otro investigador, el autor (Agustin Reyes Ponce, 2010, pag. 148) considera que:
“Las tareas de Recursos Humanos (RRHH) de una organizacion son aquellas
cuyas funciones tiene como finalidad difundir la incorporacion, el desarrollo y la
utilizacion de potencial humano de manera consistente con los fines, estrategias y

metas de la organizacion”.

Las tareas del personal dentro del centro de atencion primaria Enriquez Gallo son
consideradas importantes, debido a que cada una de las personas que laboran
dentro de la institucion desempefian funciones acordes a las actividades que
realizan diariamente, desde la administracion, doctores, personal de limpieza y los

guardias que laboran dentro de la organizacion en los departamentos.

2.2 MARCO LEGAL

La investigadora ha tomado en cuenta para su trabajo, importantes documentos
normativos que le dan sustento legal a la investigacion por ejemplo: La
participacion ciudadana de acuerdo a la Constitucion del Ecuador. (Congreso
Nacional, 2008).

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR 2008

Titulo |

Elementos constitutivos del Estado- Principios fundamentales.

Art. 1.- El Ecuador es un Estado constitucional de derechos y justicia, social,
democratico, soberano, independiente, unitario, intercultural, plurinacional vy

laico. Se organiza en forma de republica y se gobierna de manera descentralizada.
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La soberania radica en el pueblo, cuya voluntad es el fundamento de la autoridad,
y se ejerce a través de los organos del poder publico y de las formas de

participacion directa previstas en la constitucion.

Titulo IV
Partipacion Y Organizacion Del Poder

Capitulo primero- Participacion en Democracia-Seccion primera-principios

de la participacion.

Art. 95.- Las ciudadanas y ciudadanos, en forma individual y colectiva,
participaran de manera protagonica en la toma de decisiones, planificacion y
gestion de los asuntos publicos, y en el control popular de las instituciones del
Estado y la sociedad, y de sus representantes, en un proceso permanente de
construccion del poder ciudadano. La participacion se orientard por los principios
de igualdad, autonomia, deliberacion publica, respeto a la diferencia, control
popular, solidaridad e interculturalidad. La participacién de la ciudadania en
todos los asuntos de interés publico es un derecho, que se ejercera a través de los

mecanismos de la democracia representativa, directa y comunitaria.

Seccion Segunda

Organizacion Colectiva

Art. 96.- Se reconocen todas las formas de organizacion de la sociedad, como
expresion de la soberania popular para desarrollar procesos de autodeterminacion
e incidir en las decisiones y politicas publicas y en el control social de todos los
niveles de gobiernos, asi como de las entidades publicas y de las privadas que

presten servicios publicos.

42



Las organizaciones podran articularse en diferentes niveles para fortalecer el
poder ciudadano y sus formas de expresion: deberan garantizar la democracia

interna, la alternabilidad de sus dirigentes y la rendicion de cuentas.

Art. 97.- Todas las organizaciones podran desarrollar formas alternativas de

mediacion y solucion de conflictos, en los casos que permita la ley: .....

Se reconoce al voluntariado de accién social y desarrollo como una forma de

participacion social.

Art. 99.- La accion ciudadana se ejercera en forma individual o en representacion
de la colectividad, cuando se produzca la violacion de un derecho o la amenaza de
su afectacion: sera presentada ante autoridad competente de acuerdo con la ley. El
gjercicio de esta accion no impedira las demdas acciones garantizadas en la

Constitucion y la Ley.
Seccion Tercera

Art. 100.- En todos los niveles de gobiernos se conformaran instancias de
participacion integradas por autoridades electas, representantes del régimen
dependiente y representantes de la sociedad del ambito territorial de cada nivel de
gobierno, que funcionaran regidas por principios democréaticos. La participacion

en estas instancias se ejerce para:

1. Elaborar planes y politicas nacionales, locales y sectoriales entre los
gobiernos y la ciudadania.

2. Mejorar la calidad de la inversion publica y definir agendas de desarrollo.
3. Elaborar presupuestos participativos de los gobiernos.
4. Fortalecer la democracia con mecanismos permanentes de transparencia,

rendicion de cuentas y control social.

5. Promover la formacion ciudadana e impulsar procesos de comunicacion.
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Para el ejercicio de esta participacion se organizaran audiencias publicas,
veedurias, asambleas, cabildos populares, consejos consultivos, observatorios y

las demas instancias que promueva la ciudadania.

CAPITULO QUINTO
Funcion de Transparencia y Control Social
Seccion primera — Naturaleza y funciones

Art. 204.- El pueblo es el mandante y primer fiscalizador del poder publico, en

ejercicio de su derecho a la participacion.

La funcion de transparencia y control social promovera e impulsara el control de
las entidades y organismos del sector publico, y de las personas naturales o
juridicas del sector privado que presten servicios o desarrollen actividades de
interés publico, para que los realicen con responsabilidad, transparencia y
equidad: fomentara e incentivara la participacion ciudadana, protegera el ejercicio

y el cumplimiento de los derechos, y prevendra y combatira la corrupcion.

La funcién de Transparencia y Control Social estara formada por el Consejo de
Participacion ciudadana y Control social, la Defensoria del Pueblo, La Contraloria
General del Estado y las Superintendencia. Estas entidades tendran personalidad

juridica y autonomia administrativa, financiera, presupuestaria y organizativa.

Seccion segunda

Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social.

Art. 207.- El Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social promovera e
incentivara el ejercicio de los derechos relativos a la participacion ciudadana,

impulsara y establecerd mecanismos de control social en los asuntos de interés
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publico, y designard a las autoridades que le corresponda de acuerdo con la
Constitucion y la ley. La estructura del Consejo sera desconcentrada y respondera

al cumplimiento de sus funciones.

Art. 208.- Seran deberes y atribuciones del Consejo de Participacion Ciudadana y

Control Social, ademas de los previstos en la Ley:

1.- Promover la participacion ciudadana, estimular procesos de deliberacion
publica y propiciar la formacion en ciudadania, valores, transparencia y lucha

contra la corrupcion.

4.- Investigar denuncias sobre actos u omisiones que afecten a la participacion

ciudadana o generen corrupcion.

LEY ORGANICA DE PARTICIPACION CIUDADANA, 2010

Art. 1.- Objeto.- la presente Ley tiene por objeto propiciar, fomentar y garantizar
el ejercicio de los derechos de participacion de las ciudadanas y los ciudadanos,
colectivos, comunas, comunidades, pueblos y nacionalidades indigenas, pueblos
afro ecuatoriano y montubio, y demés formas de organizacion licitas, de manera
protagonica, en la toma de decisiones que corresponda, la organizacion colectiva
autobnoma y la vigencia de las formas de gestion publica con el concurso de la
ciudadania: Instituir instancias, mecanismos, instrumentos y procedimientos de
deliberacion publica entre el estado, en sus diferentes niveles de gobierno, y la
sociedad, para el seguimiento de las politicas publicas y la prestacion de servicios
publicos: fortalecer el poder ciudadano y sus formas de expresion, y sentar las
bases para el funcionamiento de la democracia participativa asi como las

iniciativas de rendicion de cuentas y control social.
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Art. 3.- objetivos.- esta ley incentiva el conjunto de dindmicas de organizacion,
participacion y control social que la sociedad emprenda por su libre iniciativa para
resolver sus problemas e incidir en la gestion de las cuestiones que atafien al
interés comdn para, de esta forma , procurar la vigencia de sus derechos y el

ejercicio de la soberania popular. Los objetivos de la presente Ley son:

2.- establecer las formas y procedimientos que permitan a la ciudadania hacer uso
efectivo de los mecanismos de democracia directa determinados en la
Constitucion y la Ley asi como, los procesos de elaboracion ejecucion y control

de las politicas y servicios pablicos.

4.- Fijar los criterios generales con los cuales se seleccionaran a las ciudadanas y
los ciudadanos que formen parte de las instancias y espacios de participacion

establecidos por esta ley.

5.- Promover la formacion en deberes, derechos y una ética de interés por lo
pubico que haga sostenible los procesos de participacion y la consolidacion de la

democracia.

7.- Respaldar las diversas iniciativas de participacion, organizacion, gestion y
control social impulsadas de forma auténoma por la ciudadania y las distintas
formas organizativas de las ciudadanas y los ciudadanos, colectivos, comunas,
comunidades, pueblos y nacionalidades indigenas, pueblo Afroecuatorianas y

montubio, y demés formas de organizacion licita.

Titulo IV
De las organizaciones sociales, el voluntariado y la formacién ciudadana.

Capitulo Primero- de las organizaciones sociales

Art. 30.- Las organizaciones sociales.- Se reconocen todas las formas de

organizacion de la sociedad, como expresion de la soberania popular que
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contribuyan a la defensa de los derechos individuales y colectivos, la gestion y
resolucion de problemas y conflictos, al fomento de la solidaridad, la construccion
de la democracia y la busqueda del buen vivir, que incidan en las decisiones y
politicas publicas y en el control social de todos los niveles de gobierno, asi como

de las entidades publicas y de las privadas que presten servicios publicos.

Las organizaciones podran articularse en diferentes niveles para fortalecer el
poder ciudadano y sus formas de expresion. Las diversas dindmicas asociativas y
organizativas deberdn garantizar la democracia interna, la alternabilidad de sus
dirigentes, la rendicion de cuentas y el respeto a los derechos establecidos en la
Constitucion y la ley, asi como la paridad de género, salvo en aquellos casos en
los cuales se trata de organizaciones exclusivas de mujeres o de hombres, 0
aquellas en cuya integraciéon no existan miembros suficientes de un género para

integrar de manera paritaria su directiva.

Art. 31.- Promocion de las organizaciones sociales.- El estado garantiza el
derecho a la libre asociacién, asi como a sus formas de expresion y genera
mecanismos que promuevan la capacidad de organizacion y el fortalecimiento de

las organizaciones existente.

Art. 33.- Fortalecimiento de las organizaciones sociales.- Para la promocion y
fortalecimiento de las organizaciones sociales, todos os niveles de gobierno y
funciones del estado prestaran apoyo y capacitacion técnica, asimismo, facilitaran

su reconocimiento y legalizacion.

Art. 34.- De la cogestion y los proyectos de las organizaciones sociales.- La
ciudadania y las organizaciones sociales podran participar conjuntamente con el
estado y la empresa privada en la preparacién y ejecucion de programas y

proyectos en beneficio de la comunidad.
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Capitulo segundo
El voluntariado de accion social y desarrollo

Art. 37.- El voluntariado.- El Estado reconoce al voluntariado de accion social y
desarrollo como una forma de participacion social, como una actividad de servicio
social y participacion libre de la ciudadania y las organizaciones sociales en
diversos temas de interés publico, con independencia y autonomia del Estado. La
ciudadania y las organizaciones sociales también podran establecer acuerdos con
las autoridades de los diversos niveles de gobierno para participar de manera
voluntaria y solidara en la ejecucién de programas, proyectos y obra publica, en el

marco de los planes institucionales.

Art. 38.- Proteccion al voluntariado.- Los acuerdos que se realicen entre las
organizaciones sociales y las instancias del Estado involucradas para apoyar tareas
de voluntariado se establecerdn en convenios especificos, en los cuales se fijaran
las condiciones de la labor solidaria, sin relacion de dependencia. Las distintas
formas de voluntariado no podran constituirse en mecanismos de precarizacion
del trabajo, formas ocultas de proselitismo politico, ni afectar los derechos

ciudadanos.

Capitulo Tercero
De la formacion ciudadana

Art. 39.- Formacion ciudadana y difusion de los derechos y deberes.- Las
funciones y entidades del Estado y, en particular el Consejo de Participacion
Ciudadana y Control Social, promoveran procesos de formacion ciudadana y
campanas de difusion sobre el ejercicio de los derechos y deberes establecidos en
la Constitucion y la Ley, asi como, sobre los fundamentos éticos de la democracia
y la Institucionalidad del Estado, en el marco de la igualdad y no discriminacion,
asimismo, implementaran mecanismos de participacion ciudadana y control

social.
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Art. 40.- Mecanismos de formacion ciudadana y difusion de derechos y
deberes. El Estado establecerd, entre otros, los siguientes mecanismos de

formacion ciudadana y difusion de derechos y deberes.

1. Campanias informativas en medios de comunicacion masiva y alternativas.

2. Inclusion de los contenidos de la Constitucion en las mallas curriculares
del sistema educativo, en todos sus niveles.

3. Formacién de redes de educacion popular mediante talleres y cursos en
castellano, kichwa y shuar, asi como, en los demas idiomas ancestrales de
uso oficial para os pueblos indigenas en las zonas donde habitan v,

4. Difusién de la memoria histérica, las tradiciones nacionales y locales, asi
como de los conocimientos y practicas ancestrales vinculadas a las formas

de organizacion comunitaria de los pueblos y nacionalidades.

Se prohibe la utilizacién de cualquiera de estos mecanismos para actividades de
proselitismo politico, promocionan personal, partidaria, en todos los niveles de

gobierno.

Art. 41.- De las responsabilidades de los medios de comunicacion masiva
para la difusion de derechos y deberes de la ciudadania.- Los medios de
comunicacion social deberan crear espacios necesarios para elaborar y difundir
programas dirigidos a la formacién de la ciudadania en temas relacionados con:
derechos, deberes, el buen vivir y las formas de participacion ciudadana y control
social previstas en la Constitucion y la Ley. Los medios de comunicacion Social

publicos y comunitarios estan obligados a hacerlo.

La difusién de los programas sefialados debera ser en idioma castellano, kichwa y
shuar, o en los idiomas ancestrales de uso oficial, dependiendo de las respectivas

circunscripciones territoriales.

Ministerio de Salud
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Mediante el presente articulo se manifiesta la importancia de dicha entidad rectora
para cumplir con el debido control en la que corresponde a la salud del pais,
considerando la utilizacion de recursos humanos netamente preparados para
efectuar las diferentes actividades programadas, recursos humanos que
mayoritariamente se encuentra conformado por ecuatorianos, preparados en
distintas especialidades prestos a satisfacer las necesidades de la poblacion con un

servicio de calidad. (Congreso Nacional, 2008).

Art. 32.- La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya relacion se vincula
al ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la alimentacion, la
educacién, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos y

otros que sustentan el buen vivir.

Segun el articulo 32 de la Constitucion del Ecuador, se considera que la salud, es
un derecho que todo ecuatoriano tiene, sea que este viviere en cualquier parte del
territorio ecuatoriano, puesto que es necesario habitar en un ambiente saludable
junto a cada uno de los miembros que conforman su hogar, de esta manera el
estado cumple con sus obligaciones con toda la poblacion. (Congreso Nacional,
2008).

Plan Nacional del Buen Vivir, 2013- 2017

Los servicios de salud con calidad

Dentro del plan de Buen Vivir, el reposicionamiento del sector social ha
considerado que la salud es un eje fundamental del desarrollo y bienestar a través
de la recuperacion de lo publico, lo que ha precisado una reforma estructural al

ministerio de salud publica que permita la articulacién del sistema puablico de
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salud para lo cual se disefid y se implement6 el Modelo de Atencién Integral de
Salud (MAIS).

Por medio del reposicionamiento se busca regular de dicha manera que se
controlen las diferentes actividades que se realicen en el sector salud en todo el
territorio ecuatoriano, mediante los distritos en los que se encuentra distribuido

para brindar un servicio de calidad en base a los objetivos del Buen Vivir.

Esta orientada a garantizar el derecho a la salud para toda la poblacién, con un
enfoque comunitario, familiar pluricultural y de género, basado principalmente en
la estrategia de Salud APS (atencién primaria de salud), mediante los cuales se
garantiza velar por la salud y bienestar de la poblacion, de esta manera se busca
acercar los servicios integrales de salud a los hogares y la comunidad,
fortaleciendo el primer nivel como puerta de entrada obligatoria a la red integral
de servicios de salud en todos sus componentes entre ellos infraestructura,
equipamiento y tecnologia para lo cual se ha determinada reformas de

financiamiento de la salud en el pais.

La evaluacion del talento humano y la Ley Organica de Servicio Publico, afio
2006

Art. 1.- La ley se sustenta en los principios de: calidad, calidez, competitividad,
continuidad, descentralizacion, eficacia, eficiencia, equidad, igualdad, jerarquia,
lealtad, oportunidad, participacion, racionalidad, responsabilidad, solidaridad,
transparencia, unicidad y universalidad que promuevan la interculturalidad,
igualdad y la no discriminacién. Por medio del siguiente articulo, se dan a

conocer los diferentes principios que forman parte del talento humano, el mismo
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que se requiere para la ejecucion de las distintas tareas, las cuales deberan ser
efectuadas con la debida eficiencia y eficacia. (Nacional, Congreso, 2006).

Art. 76 El Sistema de Evaluacion Del Desempefio dice que, es el conjunto de
normas, técnicas, métodos, protocolos y procedimientos armonizados, justos,
transparentes, imparciales y libres de arbitrariedad que sistematicamente se
orienta a evaluar bajo pardmetros objetivos acordes con las funciones,

responsabilidades y perfiles del puesto.

Dicho articulo menciona los distintos procedimientos que son necesarios para la
ejecucion de las actividades, las cuales forman parte principal de un excelente
desempefio, de esta manera se garantizan un desempefio eficiente, para un sistema
de evaluacion, en el que permita un sistema de evaluacion. (Nacional, Congreso,
2006)

Art. 77 La planificacion de la evaluacion dice que el Ministerio de Relaciones
Laborales y las Unidades Institucionales de Administracion de Talento Humano,
planificaran un sistema periddico de evaluacion del desempefio, con el objetivo de
estimular el rendimiento de las servidoras y servidores publicos, de conformidad

con el reglamento que se expedira para el propdésito. (Nacional, Congreso, 2006)

Los servicios hospitalarios conformes a la ley organica del sistema de Salud
Publica, afio 2006.

En la ley Orgéanica de Salud Publica se menciona:

Art. 180. La autoridad sanitaria nacional es la encargada de regular, licenciar y ¢

controlar el funcionamiento de salud publico y privado, con y sin fines de lucro,
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autébnomo, comunitarios y de las empresas privadas de salud y medicina pre

pagado. (Nacional, Congreso, 2006).

Regula los procesos de licenciamiento y acreditacion, controla el cumplimiento de
la normativa para la construccion, ampliacion y funcionamiento de acuerdo a la

tipologia y niveles de atencion.

Art. 181 Establece, que la autoridad sanitaria nacional regulard y vigilara que los
servicios de salud publicos y privados, con y sin fines de lucro, auténomo vy las
empresas privadas de salud y medicina preparadas, garanticen atencién oportuna,

eficiente y de calidad segun los enfoques y principios definidos de esta Ley

Art. 201 Es responsabilidad de los profesionales de salud, brindar atencion de
calidad, con calidez y eficiencia, en el &mbito de sus competencias, buscando el
mayor beneficio para la salud de sus pacientes y de la poblacion, respetando los

derechos humanos y principios (Nacional, Congreso, 2006).

Los servicios publicos deben brindar una buena atencién a los usuarios con la
finalidad de obtener la satisfaccion, manteniendo un comité de usuario de calidad

y procedimientos.

1.45. La Ley Organica de Contraloria General del Estado en su objeto y
ambito publico, 2014

Art. 1. La presente ley establece un sistema de control, fiscalizacion y auditoria
del estado y regula su funcionamiento con la finalidad de examinar, verificar y
evaluar el cumplimiento de la vision, mision y objetivos de las instituciones del
estado y la utilizacion de recursos, administracion y custodia de bienes publicos.
(Nacional, Congreso, 2014). Los servicios publicos deben mantener un control
tanto interno como externo siendo regulados por las leyes antes mencionadas.
Asumiendo la responsabilidad, coordinando las normas y politicas establecidas

por las instituciones.
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1.4.5. Ley de Amparo y Proteccion al Paciente y su impacto en la atenc ion,
2006.

Art. 2. Derecho a una atencién digna. Todo paciente tiene derecho a ser atendido
oportunamente en el centro de salud de acuerdo a la dignidad que merece todo ser

humano y tratado con respeto, esmero y cortesia. (Congreso Nacional, 2006).

Art. 3. Derecho a no ser discriminado, todo paciente tiene derecho a no ser
discriminado por razones de sexo, raza, edad, religion o condicion social y

econdmica. (Congreso Nacional, 2006).

Los servidores publicos deben de cumplir con las leyes vigentes en cuanto a la
atencion y sobre todo debe ser cumplir sus derechos.

Titulo Primero

2.3 Marco Contextual

2.3.1 Provincia De Santa Elena

El trabajo de investigacion se realizé en el canton La Libertad, provincia de Santa
Elena, ubicada en la costa ecuatoriana, declarada provincia el 7 de noviembre del
2007. Pasa a ser la ultima provincia creada con el apoyo de la Asamblea y el
Gobierno del presidente Rafael Correa, dando cumplimiento a una promesa de
campafa. La capital de provincia es la ciudad de Santa Elena, consta de tres

cantones, Santa Elena, La Libertad y Salinas.

Cuenta con gran estructura hotelera ubicada principalmente en el cantdn Salinas,
en este sitio se encuentra un aeropuerto y puerto maritimo. En La Libertad existe
una refineria de petroleo, esta considerada como la capital econdmica de la

provincia.
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En el cantdén Santa Elena se encuentran ubicadas muchas dependencias publicas
creadas recientemente. Cuenta con 6 parroquias rurales que son: Atahualpa,
Colonche, Chanduy, Manglaralto, Simén Bolivar, San José de Ancon. Dos
parroquias urbanas: Ballenita, Santa Elena. Uno de los mayores atractivos es la

ruta del Spondylus que une al Cantdn con la provincia de Manabi.

Canton La Libertad

El cantdn La Libertad, segun datos del (Censos, 2010), cuenta con una poblacion
de 95.942 habitantes de los cuales 4.700 son hombres y 50.242 son mujeres. Es el
Unico cantdn de la provincia que es netamente urbano. Est4 considerada el centro
econodmico de la provincia, dentro de su territorio se han instalado la denominada
zona bancaria: banco de Guayaquil, Pacifico, Austro, Bolivariano, Pichincha,

Finca, 29 de Octubre, todos ubicados en pleno centro de La Libertad.

La parte comercial crecié en los ultimos afios, grandes cadenas de negocios le
apostaron al cantén y hoy existen, no solo se ubican en La Libertad sino que se
han expandido a lo largo de la provincia. Se cuenta con un centro comercial paseo
Shopping, Almacenes Tia, Aki, Centro comercial municipal Buenaventura

Moreno.

Historia

La Libertad es cuna de varias culturas. Entre la mas importantes se encuentra la
Cultura de Las Vegas, Fue la primera que se asento en el Ecuador, entre 8000 y

4.600 afios A.C. segln datos proporcionados por el estudio de restos encontrados
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en este territorio, se deduce que el pueblo de ese entonces se dedicaba a caza y

recoleccion del producto de la agricultura con técnicas primitivas.

Sus primeras herramientas de trabajo fueron hechas a base de huesos, conchas,
corteza de arboles, bamb0 y cana. Entre 3.500 y 1.800 a.C. se cree que habité la
Cultura Valdivia asentandose principalmente en la peninsula de Santa Elena,
luego del desarrollo de esta cultura llego la denominada Machalilla quienes
difundieron la cerdmica, se han podido encontrar figuras fabricadas en piedra, en
barro. La cultura Valdivia es considerada dentro del periodo formativo. De aqui se
toma como simbolo que identifica a los peninsulares la figura femenina llamada

Venus, que representa a la mujer y su fertilidad.

Hasta 1918 el canton La Libertad fue conocido legalmente como recinto La
Agujereada, presentando en este mismo afio el concejal de ese entonces el sr.
Domingo Tumbaco con el apoyo del Concejal Faustino Tomald, un proyecto
solicitando se cambie el nombre del recinto la Agujereada por el de La Libertad.
El proyecto fue aprobado por el concejo cantonal de Santa Elena, integrado por
Melchor Carrera Gonzalez, presidente; Juan Villao Gonzalez, vicepresidente:

Fausto Tomala, Filemén Tomala y Domingo Tumbaco.

Geografia

El canton La Libertad se ubica en la parte occidental de la provincia de Santa
Elena, ubicada entre el cantdn Salinas y la capital de la provincia, Santa Elena. Su
mayor atractivo turistico durante afios fue La Caleta que consistia en un arco
natural formado de rocas. Hace aproximadamente 15 afios este arco no soport6
mas mantenerse de pie y ante un oleaje se destruy0. Las lluvias son escasas en

estas zonas de la peninsula.
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Limites

Norte: desde el término del carretero que une la represa Velasco Ibarra con el

sitio Punta Suche hasta la desembocadura del estero Murciélago.
Este: del estero Murciélago, aguas arriba hasta sus nacientes.

Sur: desde la confluencia de los rios Hondo y Pinoargote, la linea latitudinal al
oeste, pasando por los campamentos mineros de Asan Francisco y Achallan,
alcanza la bifurcaciéon de los carreteros que conectan el sitio Suche con Punta

carnero y el sitio Suche con la represa Velasco Ibarra.

Oeste: desde este punto de bifurcacion de los carreteros indicados, sigue por la
carretera hacia el norte, hasta alcanzar el sitio Punta Suche en la Bahia de Santa

Elena.

Turismo

La Libertad en estos ultimos veinte afios, a partir que el cantdn se independiz6 de
Salinas y tuvo su propia administracion ha ido progresando aceleradamente en
cuanto a la parte turistica. Entre los puntos mas destacados esta el malecon de
Libertad, lugar abandonado por décadas y que en la administracién del Ing.
Patricio Cisneros se hizo realidad, cuenta con una extension de un kilometro. Otro
atractivo son las playas de Cautivo, que tienen un kildmetro de extension y es

propicia para el surfing, bolley y paseos en botes.

Demografia

Segun el censo de poblacion del 2010, en la ciudad de La Libertad viven

aproximadamente 95.942 personas.

Hospitales
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En La Libertad catalogado como categoria 2 se encuentra el hospital Rafael
Serrano Lopez, cubre areas de emergencias, consulta externa y cirugias menores.
En la misma categoria se encuentra el hospital José Garcés Rodriguez del canton

Salinas.

El nuevo hospital de Santa Elena hace poco recibi6 una acreditacion internacional.
Es el segundo hospital publico en Ecuador e Hispanoamérica en recibir dicha
acreditacion por parte de Acreditation Canada International. Esta acreditacion
internacional es dada a los hospitales que cumplen con los estandares mundiales

de calidad, calidez y seguridad de atencion.

El canton La Libertad pertenece al area # 3, comprende actualmente: Centro de
salud Hospital La Libertad, Subcentro de Salud Virgen del Carmen, Subcentro de

Salud Enriquez Gallo.

Subcentro General Enriquez Gallo

El subcentro General Enriquez Gallo esta a cargo de la Dra. Gilma Soriano, presta
servicios a una gran poblacion aledafia como barrio Cordillera del Céndor, 27 de
septiembre, Ernesto Gonzalez, 24 de Junio, Las Minas, Las Terrazas, Enriquez
Gallo, Ivan Abad y 6 de Enero, los que hacen una poblacion aproximada de
33.370 habitantes.

Provincia de Santa Elena

En la provincia de Santa Elena existen 10 comités de usuarios, uno por cada
centro o puesto de salud de la zona 1 y 2. En el cantdn Salinas existe un comité de

usuarios que ha fortalecido los derechos ciudadanos como usuario del centro de
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salud Venus de Valdivia. Es importante mencionar el plan de salud local del
Ecuador bajo el cual trabajan los comités de usuarios.

Plan Local de Salud, Ecuador

La subsecretaria de promocién de la salud e igualdad del Ministerio de Salud,
plantea el fortalecimiento de los Comités Locales dentro del Pais a través de las

escuelas ciudadanas de salud.

Los Comités Locales podrian llegar a ser parte de la solucion a principales
inconvenientes de la satisfaccion al cliente. Son espacios de participacion a nivel
del entorno de las unidades de salud. La participacion colectiva en el uso de los
derechos ciudadanos generaria mejoras de la salud y contribuiria a la edificacion y

ejecucion de las politicas publicas.

Los integrantes como usuarios del servicio publico, conocen e identifican y
priorizan las necesidades mas urgentes y los problemas de tal manera que puedan
edificar un plan de intervencion para superar y avanzar en las mejoras de vida.
Este plan de salud contempla como objetivo potenciar y fortalecer las capacidades
de los comités locales de salud para el analisis de su realidad y generar propuestas
integrales de intervencion para el mejoramiento y cuidado de la salud (folleteria
de las escuelas ciudadanas de salud).

Entre sus objetivos especificos se encuentran:

» Que los Comités Locales de Salud cuenten con herramientas y destrezas para
que a partir del andlisis de la realidad local, identifiquen y prioricen los

principales problemas que afectan la salud de la comunidad y elaboren de
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manera participativa un plan local de salud orientado al desarrollo y cuidado
de la salud.

» Que el analisis de los problemas y las propuestas de solucidn se orienten a
incidir sobre los determinantes en la salud y potencien la articulacion de la
comunidad con las instituciones bajo un enfoque de intervenciones integrales,
intersectoriales y de corresponsabilidad en el cambio de la realidad.

» Que los comités cuenten con herramientas para la implementacion,
seguimiento y evaluacion periddica del cumplimiento del plan local.

(Folleteria de las escuelas ciudadanas).

Con la planificacion comunitaria, metodologia y herramientas establecidas de
manera colectiva se realizaria una investigacion de la realidad y como mejorarla,
establecer objetivos, lo que se quiere lograr y como se va a lograr, con quién y de

ddnde provendrian los recursos que se van a utilizar.

Pasos para la construccion participativa del plan local de salud

La elaboracion del plan de salud genera destrezas y acciones en conjunto para

solucionar los problemas o necesidades que de manera consensuada.

Se prioriza e inicia con:

. Diagnostico situacional.

. Mapa de actores.

. Analisis y priorizacién de problemas.
. Plan local de salud.

El diagndstico situacional comprende el levantamiento organizado y participativo
de la informaciéon y del andlisis de los determinantes sociales de la salud

identificados plenamente en el MAIS.
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. Determinantes conductuales: habitos, costumbres, creencias, actitudes y

comportamiento.

. Determinantes ambientales: aire, tierra agua, fuego.

. Determinantes bioldgicos: genes, edad, género, nutricion, inmunidad,
vigor.

. Determinantes sociales: relaciones familiares, situacion financiera, trabajo,

comunidad y amigos, libertad personal y valores personales.

Identificacidn y priorizacion de los principales problemas

Para la intervencion en el plan local de salud se priorizan los problemas tomando
en cuenta la magnitud, que significan la cantidad de personas afectadas, la
frecuencia con que se presenta el problema, la gravedad y la factibilidad, es
necesario el uso de una escala de valores para obtener prioridad y seleccionar los

problemas que deben ser tratados y resueltos.

Construccién participativa del plan local de salud

Se elaboran conjuntamente las aspiraciones u objetivos, las vias, tareas y
actividades que conllevaria a la solucién de problemas existentes en la
comunidad. En el momento de disefiar vias para lograr un determinado objetivo,
es necesario planificar tareas que ayuden a concretar lo planteado, y finalmente
ejecutar las actividades para que se vayan definiendo. La realizacion de estos tres

elementos es lo que permitira cumplir con las aspiraciones de la comunidad.

La participacion en lo publico constituye una necesidad ineludible que permite a

las personas o grupos a que también desarrollen sus capacidades, incorporar

61



aprendizajes y construyan condiciones sociales para que lo publico oferte
bienestar a las personas.

La influencia de los comités ciudadanos en la satisfaccion del usuario en otros

paises y a nivel pais.

A nivel internacional y local se ha percibido que los comités ciudadanos han
jugado un rol muy importante en la satisfaccion del usuario al involucrar al
ciudadano en los quehaceres publicos. Se pueden mencionar varios paises donde
lo comités de usuarios cumplen su misién y han dado resultados positivos, otros

no tan halagadores, asi por ejemplo:

Chile

Segun datos recolectados de Chile se puede concluir que el trabajo realizado con
los comités locales de salud es de mucho interés de la comunidad, a pesar de ser

complicado porque resulta dificil mantener activos a los ciudadanos.

Unas de las dificultades que sobresalen es la falta de espacios para efectuar las
reuniones con la comunidad, la dispersion geogréfica, la limitante de que muchos
actores que deberian involucrarse con el problema, no lo quieren hacer y

finalmente el desconocimiento de la ciudadania. (Diaz, 2012).

Portoviejo- Ecuador

En Portoviejo existen 39 comités de usuarios, en la provincia de Manabi se cuenta

con un total de 156. Los funcionarios de estas localidades en la actualidad se
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encuentran capacitando al personal de las unidades de salud con la finalidad de
fortalecer esos espacios de participacion ciudadana, para que exista un mayor

involucramiento de la poblacion con los centros de salud de su propia comunidad.

Quito

En la ciudad de Quito existen muchos lideres comunitarios que inciden en la
politica pablica y planificacion local. Una lider de estos comités es Estefania
Ruano quien es coordinadora de la unidad de promocion de la salud e igualdad en
el Distrito 17D0O4, de la poblacion Puengasi a Itchimbia, en cuyo territorio se
encuentran 44 lideres entre coordinadores y subcoordinadores de los 22 comités
locales de salud quienes intercambian saberes y experiencias y son capacitados
por técnicos de salud en temas de salud sexual y reproductiva, salud mental y

medio ambiente, nutricion y otros.

Estan involucrados para disefiar un plan local de salud ajustado a la realidad de su
comunidad en conjunto con el personal de salud, la lider comunitaria indic6 que
se trata de vincular a la comunidad con el centro de salud, con los lideres barriales

se ha analizado la manera de ayudar a los centros de salud.
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1 DISENO DE INVESTIGACION DESCRIPTIVA

3.1.1 Enfoques cualitativo-cuantitativo

El presente estudio tiene un enfoque cualitativo, segun (Galiano, 2004, pag. 23),
requiere de “...reflexion, analisis, capacidad de observacion, creatividad, y
cercania con las realidades que se analizaran”, se mantuvieron dialogos directos
con los involucrados, tales como profesionales de la salud, administrativos y

usuarios del servicio de salud.

Para comprender la realidad sobre la satisfaccion del servicio al usuario en el
centro de atencién primaria de salud Enriquez Gallo, hay que considerar que este
centro provee a los ciudadanos de los sectores aledafios el servicio de salud
publica. EI querer conocer cudl es la realidad del servicio que recibe el usuario
hace gque se analice el escenario, en este caso, el centro de atencion primaria de
salud Enriquez Gallo, y los ciudadanos que deben ser atendidos en esta localidad,
para conocer directamente de ellos sus experiencias pasadas y actuales del

servicio de salud recibido.

Durante la investigacion en el escenario, se pudieron observar los efectos y
reacciones de los entrevistados en una forma mas humana y holistica. La
realizacion del enfoque cualitativo fue abierta, flexible e interpretativa, se hizo
una exploracion de terreno, se seleccionaron los temas a tratar, se involucro a los

entrevistados como parte activa, mas que como poblacion objeto.



De la misma manera se utiliz6 el enfoque cuantitativo, se llegd a conocer la
situacion de la problematica a investigar por medio de la medicion de los
diferentes aspectos analizados, lo que permitid seleccionar estrategias y métodos.
La recoleccién y analisis de datos de las respuestas tabuladas, sobre el comité
ciudadano y la satisfaccion del usuario, comprob6 la hipétesis establecida, “La
influencia de los comité ciudadanos se relaciona significativamente con la

satisfaccion del usuario en el centro de salud”.

Segun (Galiano, 2004, pag. 25), las dimensiones cuantitativas permiten establecer
indicadores y proyecciones béasicas para el diagndstico y la sustentacion de
politicas sociales. El estudio es cuantitativo porque se pudo medir las dimensiones
de las variables a través de las encuestas aplicadas a los usuarios del centro de
atencion primaria Enriquez Gallo. La aplicacién de estos dos métodos aporto
significativamente a la investigacion, por un lado la cualidad, hace suponer una
cosa desde otra perspectiva diferente a la cantidad que permite comprender mejor

el tema de investigacion.

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

3.2.1 Por el lugar

3.2.1.1 Investigacion de campo

Se trabajé en un ambiente donde se estan observando las posibles falencias, en el
centro médico primario Enriquez Gallo del canton La Libertad, con los usuarios,
personal administrativo y técnico, profesionales y ciudadanos en general. Se

comprobd si existe integracion entre los grupos de trabajo interdisciplinarios, si
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existe una plena coordinacién de esfuerzos y enfoques encargados en una

estrategia bien definida.

Cabe destacar que esta investigacion no solo proporciond sugerencias para
resolver los problemas que se encentraron, sino que buscé la forma de llevar a
cabo la accién misma involucrandose en la realizacion de las recomendaciones

que se emitieron.

3.2.1.2 Investigacion bibliogréafica

Es bibliogréfica porque la investigacion se apoyO en teorias obtenidas
parcialmente de libros virtuales y fisicos, folletos y revistas, con la referencia
precisa de su origen. En este sentido, las variables de la hipétesis de la presente
investigacion tales como comité ciudadanos y satisfaccion del usuario estan

basados en una teoria existente.

3.2.2 Por el proposito

3.2.2.1 Investigacion aplicada

Esta investigacion serd aplicada porque esta orientada a conocer las necesidades
que no estan siendo satisfechas en el servicio de salud y de esta manera ofrecer
mejores servicios a los usuarios del centro médico primario Enriquez Gallo, del

cantén La Libertad.

3.2.2.2 Investigacién descriptiva
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Es descriptiva porque se busco detallar las falencias en los servicios de salud, con
base en los datos obtenidos de los usuarios del servicio publico de la salud del
centro medico primario Enriquez Gallo, del canton La Libertad, teniendo muy

claro el objeto de estudio y una hipotesis especifica.

El objetivo de la investigacion descriptiva consistio en llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion

exacta de las actividades, objetos, procesos y personas.

3.2.2.3 Investigacién explicativa

Es explicativa porque se establecieron las causas de la problematica en estudio y
concretamente insatisfaccion del usuario con los servicios que brinda el centro

médico primario Enriquez Gallo, del cantén La Libertad.

3.3 METODOS DE INVESTIGACION

3.3.1 Método deductivo

Se utilizé el método deductivo porque parte de una teoria existente. Se buscé una
explicacion a los problemas planteados y se comprobd si los datos disponibles

estaban de acuerdo con la hipotesis planteada.

3.4 TECNICAS DE INVESTIGACION

3.4.1 Laobservacion
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Utilizando los sentidos: la vista, la audicion, el olfato, el tacto y el gusto, se
realizaron observaciones y acumularon hechos que ayudaron tanto a la
identificacion de un problema como a su posterior resolucion, estando en el lugar
de los hechos. En este sentido, se utilizo la técnica de observacion, para establecer
el comportamiento de los usuarios frente a los servicios de salud; se observo el
trato que los prestadores del servicio de salud hacia el usuario, asi como las

instalaciones fisicas de la entidad subcentro de salud Enriquez Gallo.

Para evidenciar esta técnica se utilizaron pruebas blandas como las fotografias y

pruebas duras tales como las fichas de observacion, de entrevistas y de encuestas.

3.4.2 Laentrevista

Se obtuvo informacion mediante el didlogo mantenido en un encuentro formal y
planificado con los directivos del Ministerio de Salud Publica, los ciudadanos
comunes Yy directivos del comité de usuario del centro médico primario Enriquez
Gallo, del Canton La Libertad. La entrevista se realiz6 con el objetivo de conocer
detalles sobre la planificacion de los comités ciudadanos y la calidad de servicio
del centro de salud.

3.4.3 Laencuesta

Es muy claro que las encuestas miden la opinion publica de los usuarios por lo
tanto las acciones establecidas antes de la encuesta real tuvieron un impacto en los
resultados, razon por la cual se escogié al azar un grupo de usuarios que
respondieron acorde a su criterios las preguntas de las encuestas previamente
establecidas. Para la presente investigacion se utilizé una encuesta estructurada

con preguntas cerradas, cuyo objetivo es conocer la percepcion del usuario que
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recibe el servicio del centro. Ademas, la encuesta ofrecid detalles sobre la
existencia del comité ciudadano y la percepcion de la ciudadania hacia estos

comités.

3.5 POBLACIONY MUESTRA

3.5.1 Poblacion

Para la investigacion, la poblacion estuvo conformada por los ciudadanos que
habitan en el area designada al centro de salud Enriquez Gallo. Los sectores que
estdn cercanos al centro son: barrio 27 de septiembre, Cordillera del céndor,

Ernesto Gonzélez, 14 de junio, Las Minas, Las Terrazas, lvan Abad, 6 de enero.

El nimero de habitantes que viven cerca de estos sectores es de 33.370
(departamento de estadistica del centro de salud), una vez conocido el nimero de
la poblacion cercana al subcentro de salud Enriquez Gallo se utilizé la formula
para calcular el nimero de individuos de la muestra con la que se trabajo. En este
sentido, la poblacion es finita porque se conoce el tamafio de la poblacién que esta
formado por los habitantes de los siete barrios que le pertenecen a esta area de

salud.

3.5.2 Muestra

Se utilizo el muestreo probabilistico estratificado para asegurar que la seleccion de
los individuos fuera precisa y represente lo que verdaderamente se busca,
demostrar el grado de satisfaccion del usuario, es por esta razon que las muestras
fueron elegidas al azar de entre los usuarios del centro médico primario Enriquez

Gallo, del canton La Libertad y los ciudadanos que viven en los barrios cercanos
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al subcentro Barrio 27 de septiembre, Cordillera del condor, Ernesto Gonzalez, 14
de junio, Las Minas, Las Terrazas, lvan Abad, 6 de Enero.

La funcidn principal de la muestra es permitir que se lleven a cabo el estudio de
los individuos de la poblacion, de manera tal que los resultados de su estudio

puedan ser utilizados para sacar conclusiones que se aplicaran a toda la poblacion.

3.5.3 Foérmula para establecer el tamafio de la muestra

Los componentes para hallar el tamafio de la muestra de una poblacién finita son

los siguientes:

n: Tamarfio de la muestra

N: Poblacion o Universo

p: Probabilidad de ocurrencia

g: Probabilidad de no ocurrencia
e: Error admisible

z: Nivel de confianza
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Grafico 2 Matriz de tamafios muestrales

Matriz de Tamanos Muestrales para diversos margenes de error y niveles de confianza, al

estimar una proporcion en poblaciones Finitas

Niamafiacel | 3337 Estriba aqui el tamaiodel univers
universal
P :prubabilidlal:l de 05 Estribia aqui el valorde p
ooy rrencia | l - I
Nivel dé Confianza z(l-
1-alfa/2
(alfa) alfaf2) 0 o o 2ME %'] ]
s -] -
0% 0,05 1,64 N = dondes M= P LR —
95% 0,025 1,96 1+ fy
7% 0,015 2,17 N
29% 0,005 2,58
Matriz de Tamanos muestrales para un universo de 33370 con una p de 0,5
Nivel de d [error maximo de estimacion]
Confianza 1007 0% | B0% e | 60% | 500 | 40% | 3% W% | L%
S0 a7 3 103 137 136 267 413 73 1600 | 5.596
45% 2 113 144 143 263 380 B 1034 | 2240 | 7.45
7% 117 145 183 234 34 454 720 1259 | 2705 | &.702
Gy 166 204 258 336 458 653 1.008 1752 | 3899 | 11104

Fuente: Ciudadanos del cant6n La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillén Rodriguez.

Como se puede observar en la tabla anterior se necesitarian realizar 267 encuestas

para poder medir la satisfaccion del usuario con el servicio recibido del centro, se

utilizé un

nivel

de

confianza

del

90%

y

un

error

del

5%
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Particularidades de la observacion aplicada al subcentro de salud

Enriquez Gallo

El Subcentro de Salud Enriquez Gallo se encuentra ubicado en la ciudadela
Enriquez Gallo, del cantdn La Libertad, pertenece al area # 3 de salud, los sectores
que deben recibir atencion médica en este lugar son: barrio las Minas, Las
terrazas, Ernesto Gonzalez, Cordillera del Céndor, 26 de Septiembre, Ivan Abad,

6 de Enero y ciudadela Enriquez Gallo.

La observacion de la presente investigacion se enfoco en tres factores principales,
para lo cual se utilizé una observacion detallada en el Anexo 1 el estado general
de los barrios cercanos al centro, la infraestructura del subcentro y el trato de los
servidores publicos que trabajan en el subcentro con los ciudadanos.

Estado general de barrios del subcentro

Durante los recorridos que se hicieron a los sectores que conforman el area que le
corresponde atender al subcentro de salud Enriquez Gallo, se observaron varias
particularidades. En gran parte de los sectores cercanos al centro estan realizando
la instalacion de las tuberias de agua potable y por otros sectores colindantes al

centro de salud, estan construyendo aceras y bordillos, las avenidas principales



que conectan con los demas barrios estan en condiciones regulares, no asi las
calles secundarias. En el sector donde se encuentra funcionando el subcentro de
salud se estan colocando las tuberias de desagiies para aguas servidas, y un gran
tramo se encuentra asfaltado. En los alrededores del subcentro se encuentran
varios negocios instalados en los domicilios, tales como tiendas, farmacias,
comedores, fotocopiadores, cyber, etc. Asi también se observa las instalaciones de

un Unidad de policia comunitaria.

Instalaciones del subcentro Enriquez Gallo

Se pudo observar que la edificacion donde presta los servicios el subcentro de
salud se encuentra en un estado preocupante, el area para atender a los usuarios
comparado con la poblacién que debe ser atendida en este lugar, resulta muy
pequefia, son alrededor de 33.370 habitantes y el espacio que comprende el
subcentro es de aproximadamente 73 metros cuadrados, lo cual es considerado
muy pequefio para la cantidad de poblacién que debe atender el centro, un anexo
para el area de vacunacion de 12 metros cuadrados, 13,6 metros cuadrados para el

area estadistica y un bafio incluido.

El subcentro de salud consta de 5 consultorios distribuidos de la siguiente manera:
dos consultorios de medicina general, un consultorio de odontologia, un
consultorio gineco-obstetricia y un consultorio para psicologia estos son muy
pequefios y no cuentan con los equipos que podrian ser esenciales para la atencion
al usuario en esas areas. Los muebles y demas enseres estan en condiciones poco

aceptables para brindar un servicio éptimo.

Un reducido espacio sirve para tomar los datos del paciente y los signos vitales

antes de pasar a consulta, una farmacia que no tiene mas allad de dos metros por
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uno. No se observa que haya existido alguna ampliacion o reforma nueva en los
ultimos afios. No existe un departamento especifico para la direccion, por lo tanto
la coordinadora de este subcentro de salud, atiende en la parte administrativa

desde su propio consultorio.

Algo importante que se pudo evidenciar es la carencia de carteles que indiquen
por ejemplo las capacitaciones o camparias que se ofrecen en las localidades por

las brigadas que lo hacen periédicamente.

Trato del personal de salud y el usuario

Se not6 una interaccion muy normal entre los servidores publicos, aunque esta
relacion se mostraba inexpresiva entre colegas. Esta observacion puede estar
sesgada, debido a que quizés falté un poco més de tiempo para hacer una
observacién mas minuciosa, debido a que durante el horario de trabajo realmente

cada servidor ocupaba su lugar atendiendo la gran demanda que existe.

Con respecto al trato entre los servidores publicos y el usuario del centro, no se
percibe confianza, en comparacion con los servidores de la salud extranjeros que
prestan sus servicios en otras localidades de la provincia tales como el hospital
Liborio Panchana de Santa Elena, en estos Gltimos se pudo observar que en ellos
existe una verdadera consideracion en el trato hacia el paciente, tan efectivo
resulta el trato personalizado, que sin extender una receta, los usuarios
animicamente se mejoran, sienten confiabilidad, esperanza y sobre todo perciben
preocupacion por ellos, se sienten importantes. En el centro de salud Enriquez
Gallo solo tratan de cumplir con su trabajo sin esa calidez que hace que el

paciente se sienta seguro de estar ahi.
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Se observo ademas, un constante movimiento de los médicos del centro de salud,
pues hacen visitas de campo en los alrededores para prevencion de enfermedades,
tales como vacunas para la gripe, charlas para prevenir el chicungunya, dengue,
paludismo, prevencion de embarazo, VIH. No se pudo constatar si realmente
existe una difusion en los medios de comunicacién o circulantes con los trabajos

que realizan.

42 PARTICULARIDADES DE LA ENTREVISTA APLICADA A

SERVIDORES PUBLICOS DE LA SALUD:

Se disefiaron varias preguntas para realizar una entrevista, lo que se adjunta en el
Anexo N° 5

1.- Dr. Wilson Cochea Perlaza.

Se entrevistd al Dr. Wilson Nicolas Cochea Perlaza, analista en promocion de la
salud del Distrito D24D0O2 La Libertad y Salinas, después de conversar acerca de

los comités ciudadanos de salud se deduce que:

Los comités ciudadanos

Segun el Dr. Cochea, los comités ciudadanos estan institucionalizados por el
Ministerio de Salud Pablica. Por cada unidad operativa que existe, también existe
un comité ciudadano de salud. El comité local es el representante de la ciudadania
que interactda y trabaja en conjunto con la unidad operativa y el ministerio de
salud publica, con su respectivo asesoramiento. Con esta informacién, queda muy
claro que cualquier ciudadano en uso de sus derechos puede ser parte de los

comités y formar una estructura como cualquier otra organizacion.
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La estructura del comité estaria conformada por varias autoridades. Presidente,
Vicepresidentes, secretario tesorero vocales, coordinadores y todas las comisiones
que desearen conformar. Entre mayor cantidad de integrantes, mayor capacidad de
organizacion se tendria. Por ejemplo, se pueden hacer comisiones que se
encarguen de ver, planificar, interactuar con los directivos, de gestionar y tratar de
solucionar los problemas de la salud de la comunidad. Hacer su propio

diagnostico de todo lo que corresponde a los determinantes de la salud.

Hay muchos comités que estan activos y otros dejan de operar, por diferentes
circunstancias. Sin embargo, se siguen realizando capacitaciones a los ciudadanos

para identificar y priorizar problemas.

El Dr. Cochea reconoce que la comunidad no esta al tanto de quiénes son los
organismos competentes de los diferentes servicios publicos. Los ciudadanos
creen que los organismos de la salud son quienes tienen que solucionar problemas
respecto a alcantarillado, agua potable, recoleccion de basura y acciones
ambientales. Y en realidad, la comunidad seria la indicada para gestionar
soluciones junto con el apoyo de los organismos competentes, para resolver los

diferentes problemas.

Interés del ciudadano por ser parte del comité

Al abordar este tema, el entrevistado indic6 que al inicio, las personas se muestran
muy entusiasmadas, pero rapidamente abandonan el interés por diferentes causas,
sin embargo, hay ejemplos de varios sectores que han logrado tener un plan local
de salud, han logrado incluso hacer planificacion y estan realizando muchas
actividades que no tenian antes. Han construido sus propios planes de salud hasta
gue puedan obtener ayudas por parte gobierno nacional. El trabajo en conjunto ha

demostrado que de pequefias cosas se puede hacer grandes e importantes acciones,
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aunque para lograr las transformaciones sociales y mentales de todos los seres

humanos demandaria muchos afios.

Funciones del comité de usuario

Al abordar el tema de las funciones de un comité expresd que es participar en
todas las actividades de salud, planificar, coordinar, gestionar y ser parte de la
solucion de los diversos problemas que tiene la comunidad, a la vez integrar todas
las acciones comunitarias con lo que se debe hacer en acciones de salud. Son
organismos independientes, por lo tanto también tienen toda La Libertad de hacer

veedurias y ser consultados cuando asi se lo requieran.

Comités ciudadanos locales en la provincia

Al momento existen 10 comités locales, uno por cada centro de salud y puestos de
salud.

Sectores que abarca la atencion del centro de salud Enriquez Gallo

El centro de salud Enriquez Gallo abarca todo un perimetro de los barrios que
estan directamente vinculados al sector mapeados y que se encuentran en los

anexos.

2.- Particularidades de la entrevista con el Lcdo. Ivan de la A Quinde vy sr.
Juan Tomala Rodriguez

El Lcdo. Ivan de la A Quinde forma parte de la directiva del comité ciudadano

local de salud y el Sr. Juan Tomala Rodriguez es el vicepresidente del comité.

Cuando se abordo el tema del rol de los comités ciudadanos, se pudo notar que

realmente no conocen de manera especifica cual es el rol que ellos deben
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desempefiar como miembro de un comité de usuario. La participacion de los
miembros del comité es limitada por las carencias de conocimientos, ademés
como ellos manifestaron, al ciudadano comun no le interesa conocer cuales son
sus derechos, no se quieren involucrar en actividades pablicas, creen que es pasar

el tiempo, manifiestan que es politica y no quieren saber nada.

Cuando se traté el tema de planificacion con los miembros del comite, se
evidencia que no hay un mayor conocimiento acerca del tema y mucho menos con
la ciudadania que no posee la predisposicion para participar de estos espacios

ciudadanos, no esta al tanto de la existencia del comité de usuario o ciudadano.

Los encargados de poner en marcha la planificacion estratégica participativa y
programacion operativa en el centro de salud realizan una invitacion via telefonica
0 escrita, se retnen y conversan acerca de las diligencias que se va a realizar, el
miembro del comité de usuario presente se limita a escuchar y de repente da
alguna opinion o sugerencia. Como Comité de usuario no llevan ningln tipo de

registro y suponen que la institucidn si debe tenerla.

3.- Particularidades de la encuesta aplicada a los usuarios del centro de salud

Enriquez Gallo

La interpretacion y analisis de datos que a continuacion se presentas, fue hecha en
base a una encuesta realizada en La Libertad, en los sectores que le corresponde
atender al centro de salud Enriquez Gallo, se dividio la encuesta entre los barrios
Cordillera del condor, 27 de septiembre, Ernesto Gonzalez, 24 de junio, Las
minas, las terrazas, Enriquez Gallo, Ivan Abad, 6 de Enero. La encuesta fue
canalizada en los aspectos que pudieran estar afectando la satisfaccion del usuario

en el centro de salud Enriquez Gallo tales como: existencia  del comité
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ciudadano, reuniones de comité ciudadano, planificacion, canales de informacion,
cumplimiento del servicio, optimizacion del tiempo, calidad del servicio, actitud

del personal de salud. A continuacion el andlisis e interpretacion de resultados:

La encuesta estuvo direccionada a conocer la opinion de los ciudadanos que
ocupan los servicios del centro de salud Enriquez gallo, por lo que la primera
pregunta que se realizé fue ¢Se hace atender en el centro de salud Enriquez

gallo?, al obtener la respuesta negativa la encuesta llegaba a su fin.

Pero tratdndose de un trabajo investigativo cuya metodologia incluye también
observacion y entrevista, se procedio a realizar un corto didlogo con aquellas
personas, de estas conversaciones se pudo constatar que la mayoria de las
personas no se sienten totalmente satisfechas con el servicio que existe en el
centro. Los siguientes son los resultados de la relacion significativa de los comités

con la satisfaccion del usuario del centro de salud. La encuesta se encuentra en el

anexo N° 9.
Cuadro 3 Sector donde se realiza la encuesta
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Enriquez Gallo 28 10,5 10,5 10,5
Ivan Abad 23 8,6 8,6 19,1
6 de enero 22 8,2 8,2 27,3
Subcentro de salud 12 4,5 4,5 31,8
Cordillera del Céndor 30 11,2 11,2 43,1
Las terrazas 24 9,0 9,0 52,1
Vélidos  Ernesto Gonzalez 25 9,4 9,4 61,4
Las minas 25 9,4 9,4 70,8
24 de junio 19 7,1 7,1 77,9
25 de septiembre 24 9,0 9,0 86,9
27 de septiembre 30 11,2 11,2 98,1
subcentro de salud 5 1,9 1,9 100,0
Total 267 100,0 100,0
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Grafico 3 Sector donde se realiza la encuesta

Los barrios Cordillera del Céndor y 27 de Septiembre ocupan un 11.23 % del total
de los encuestados seguidos por el barrio Enrique Gallo con el 10,5 %, Ernesto
Gonzaélez y las Minas con un 9,3 %, Las terrazas y 25 de septiembre con el 9%,
Ivan Abad 8.9%, 6 de enero 8.2, 24 de junio 7,11%, y en el subcentro de salud
6,4%.

Como se puede observar el nimero de encuestas en cada sector es similar. Es
decir, se tratd de ser equitativo y cubrir todas las areas cuyos habitantes deben ser

atendidos en el centro de salud Enriquez Gallo.
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4.3 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Cuadro 4 ;Se hace atender en el centro de salud Enriquez Gallo?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 259 97,0 97,0 97,0
Validos no 8 3,0 3,0 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Ciudadanos del canton La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

Graéfico 4 ¢Se hace atender en el centro de salud Enriquez Gallo?

Porcentaje

si no

Fuente: Ciudadanos del canton La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillén Rodriguez.

Se observa que el 96,2 % de los encuestados se hacen atender en el centro de
salud Enriquez Gallo, y solo 3,7 % de los encuestados no se hace. Este resultado,
es satisfactorio para la investigacion, debido a que, lo que se desea analizar es la
satisfaccién del usuario del centro de salud. Efectivamente casi en su totalidad, los
habitantes de los sectores escogidos se hacen atender en el centro. Por lo tanto, los
datos que se obtienen en la encuesta reflejaran a satisfaccion de los ciudadanos
con respecto al servicio que reciben del centro.
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Cuadro 5 Género de quienes se hacen atender en el centro de salud Enriquez Gallo
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado

Mujer 185 69,3 69,3 69,3
Validos Hombre 82 30,7 30,7 100,0
Total 267 100,0 100,0

Fuente: Ciudadanos del cant6n La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

Gréfico 5 Género de quienes se hacen atender en el centro de salud Enriquez Gallo

Porcentaje

T
mujer hombre

Fuente: Ciudadanos del cant6n La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

El 69,3% corresponde al género femenino y 30,7% corresponde al género
masculino de los ciudadanos que utilizan el servicio de salud en el centro. Esta
gran diferencia entre hombres y mujeres que se hacen atender en el centro quizés
se deba a varios factores. Primero, que la mujer es mas consciente de la
prevencion de las enfermedades y cuenta con mayor predisposicion para esperar
los turnos y tiempo que normalmente se necesitan para realizar una consulta. Son
las mujeres las que generalmente acuden a las charlas que el Ministerio da Salud
Publica realiza periddicamente para socializar la prevencion y otros temas
incluidos en los componentes del modelo de atencion integral de salud familiar

comunitario e intercultural.
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Cuadro 6 ¢Cuando Ud. se aplica el tratamiento prescrito por los doctores del centro, produce los

resultados deseados?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 105 39,3 40,5 40,5
Validos A veces 151 56,6 58,3 98,8
Nunca 3 1,1 1,2 100,0
Total 259 97,0 100,0
Perdidos  Sistema 8 3,0
Total 267 100,0

Fuente: Ciudadanos del cant6n La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

Gréfico 6 ¢Cuando Ud. se aplica el tratamiento prescrito por los doctores del centro, produce los
resultados deseados?

Porcentaje

1,1583
nunca

siempre a veces

Fuente: Ciudadanos del canton La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

La tabla da un porcentaje del 40,5% de personas que expresaron que siempre
sienten mejorias con el tratamiento recibido en el centro, mientras que el 58,30 %
indico que a veces el tratamiento surte efecto y un 1,1% manifestd que nunca han

sentido mejoras con el tratamiento prescrito.

Este resultado, muestra una gran inconformidad con los tratamientos que el centro
estd dando a sus pacientes. Resultado observado por el 58,3% de los encuestados
que indicd que a veces el tratamiento produce los resultados deseados. Aquello

indica ademas que la fiabilidad del centro no es fuerte.
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Cuadro 7¢Le han dado un seguimiento exclusivo hasta llegar a la etapa final de su tratamiento?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Siempre 88 33,0 34,0 34,0
. A veces 118 44,2 45,6 79,5
validos  Nynca 53 19,9 20,5 100,0
Total 259 97,0 100,0
Perdidos Sistema 8 3,0
Total 267 100,0

Fuente: Ciudadanos del cant6n La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

Gréfico 7;Le han dado un seguimiento exclusivo hasta llegar a la etapa final de su tratamiento?

Porcentaje

siempre a veces nunca
Fuente: Ciudadanos del cant6n La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

El 33,9% de las personas encuestadas manifestd que efectivamente si ha habido
un seguimiento en su estado de salud, mientras que el 45,5% indicé que a veces le
han hecho un seguimiento y el 20,4 dijo que nunca le han hecho un seguimiento a

sus problemas de salud.

Este resultado claramente indica que la mayoria de personas encuestadas,
representada por un 65,9%, a veces 0 nunca se les hace un seguimiento a sus
problemas de salud. Nuevamente el resultado indica que la fiabilidad del centro es
débil. Por lo tanto, estos factores serian una causa de insatisfaccion de los usuarios

con el centro.
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Cuadro 8 ;Recibe medicina gratuita completa en el centro?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 144 53,9 55,6 55,6
. No 25 9,4 9,7 65,3
Validos  a yeces 90 33,7 34,7 100,0
Total 259 97,0 100,0
Perdidos  Sistema 8 3,0
Total 267 100,0

Fuente: Ciudadanos del cant6n La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

Gréfico 8 . ¢ Recibe medicina gratuita completa en el centro?

Porcentaje

L]
a veces

si no

Fuente: Ciudadanos del cantdn La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

Ante esta pregunta, el 55,5% de los encuestados contesté que si han recibido
medicina completa en el centro, mientras un 34,7 % indicO que a veces le dan
completa la medicina y que la mayoria de las veces la medicina faltante tienen que
comprarla particularmente. Ademas, el 9,6 % expresd no haber recibido nunca
una medicina completa. Esta respuesta nuevamente indicaria la inconformidad de
los pacientes con el servicio de salud publica gratuita. Por otro lado, este resultado
mostraria que no existe suficiente stock de medicina para dar soluciones a los

requerimientos del usuario.
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Cuadro 9;Cree Ud. que el tiempo de espera para ser atendido es muy largo?
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Muy largo 69 25,8 26,6 26,6
Largo 104 39,0 40,2 66,8
Validos Normal 84 31,5 32,4 99,2
Corto 2 7 ,8 100,0
Total 259 97,0 100,0
Perdidos Sistema 8 3,0
Total 267 100,0

Fuente: Ciudadanos del canton La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

Porcentaje

Gréfico 9;Cree Ud. que el tiempo de espera para ser atendido es muy largo?

muy largo

largo

normail

Fuente: Ciudadanos del cant6n La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

El 40,1% coincidié que el tiempo de espera es largo, el 26,6% indico que el
tiempo de espera es muy largo, un 32,4% expresé que era normal y un 0,7 %
manifesto que el tiempo era corto. Estas respuestas muestran claramente una gran
inconformidad con el tiempo de optimizacion para la atencion a los pacientes. Se
podria indicar ademas, que no esta siendo efectivo, el sistema de citas previas por
teléfono que se ha implementado en el sistema nacional de salud publica para

separar citas en el centro Enriquez Gallo.
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Cuadro 10 ¢Percibe algun tipo de discriminacion por parte del profesional o administrativo del
centro con quien Ud. es atendido?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si 9 34 3,5 3,5
Validos No 249 93,3 96,5 100,0
Total 258 96,6 100,0
Perdidos Sistema 9 34
Total 267 100,0

Fuente: Ciudadanos del cant6n La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

Gréfico 10 .- ¢Percibe algun tipo de discriminacion por parte del profesional o administrativo del
centro con quien Ud. es atendido?
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Fuente: Ciudadanos del cantén La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillén Rodriguez.

La tabla muestra que el 96,5% de las personas encuestadas no reciben ningun tipo
de discriminacion, mientras que el 3,4 % de la poblacion encuestada indico
haberse sentido alguna vez discriminada. Si el 96,5 % no recibe algun tipo de
discriminacion, se podria inferir, que de una u otra forma el servidor publico ya
estd consciente del papel que desempefia como funcionario; ha mejorado su rol de

servir a todos sin distincion de raza, cultura o nivel socioeconomico.
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Cuadro 11;Siente Ud

. confianza con los profesionales de salud que los atiende en el centro?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si 182 68,2 70,3 70,3
. No 25 9,4 9,7 79,9
validos  a yeces 52 195 20,1 100,0
Total 259 97,0 100,0
Perdidos Sistema 8 3,0
Total 267 100,0

Fuente: Ciudadanos del canton La Libertad.

Elaborado por: Nancy Miriam Mejillén Rodriguez.

Gréfico 11¢Siente Ud. confianza con los profesionales de salud que los atiende en el centro?

Porcentaje

si

no

Fuente: Ciudadanos del cantén La Libertad.

Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

aveces

El 70,2% contestd que si siente confianza con los profesionales de la salud del

centro, un 9,6% manifestd no sentir confianza y un 20,0% indicd que a veces

sienten confianza sobre el personal que los atienden. Si la mayoria indicé tener

confianza con los profesionales de la salud, significaria que existe tal vez un poco

mas de calidez en los servidores o quizas los médicos sean mejores profesionales.

Para llegar a estas conclusiones habria que analizar desde otra perspectiva estas

variables.
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Cuadro 12 ;Se siente bien tratado por parte del personal de salud del Centro?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si 165 61,8 63,7 63,7
. No 13 4,9 5,0 68,7
Validos A yeces 81 30,3 31,3 100,0
Total 259 97,0 100,0
Perdidos Sistema 8 3,0
Total 267 100,0

Fuente: Ciudadanos del cantén La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

Gréfico 12 (Se siente bien tratado por parte del personal de salud del centro?
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si no
Fuente: Ciudadanos del canton La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejilldn Rodriguez.

aveces

El 63,7% se siente bien tratado por parte del personal de salud, un 5% adujo que
no es bien tratado, y un 31,2 % dijo que veces se siente bien tratado. La mayoria
de las personas manifestd sentir un buen trato por parte de todo el personal de la
salud. Sin embargo, todavia se observa un importante porcentaje de personas que
indicaron que a veces se sienten bien tratadas o no se sienten bien tratadas. Este
porcentaje representaria el 36,2%, de inconformidad en el trato personalizado
entre el servidor y el usuario demostraria insatisfaccion por un importante

porcentaje de usuarios.
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Cuadro 13 ¢Usted cree que el personal de salud del centro esta capacitados para ejercer sus

funciones?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Si 162 60,7 62,8
. No 14 5,2 68,2
Validos No sabe 82 30,7 100,0
Total 258 96,6
Perdidos Sistema 9 34
Total 267 100,0

Fuente: Ciudadanos del cantén La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillén Rodriguez.

Gréfico 13 ¢Usted cree que el personal de salud del centro esta capacitados para ejercer sus
funciones?

Porcentaje

T
si no no sabe

Fuente: Ciudadanos del canton La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

El 62,7% de las personas encuestadas indico que el personal siesta capacitado para
ejercer sus funciones, el 5,4% cree que el personal de la salud no esta capacitado
para ejercer sus funciones y el 31,7% contestd que no sabe. La mayoria de los
ciudadanos opinan que el personal de salud estd capacitado para ejercer sus
funciones, aunque existe todavia un numero significativo de ciudadanos que

indico que no sabe o que el personal no esta capacitado.
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Cuadro 14.- ;Como considera usted que son las instalaciones del centro tales como inmuebles,
camillas y aparatos médicos?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Muy bueno 3 11 1,2 1,2
Bueno 99 37,1 38,2 39,4
. Ni bueno ni malo 146 54,7 56,4 95,8
Vélidos
Malo 7 2,6 2,7 98,5
Muy malo 4 15 15 100,0
Total 259 97,0 100,0
Perdidos  Sistema 8 3,0
Total 267 100,0

Fuente: Ciudadanos del cant6n La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

Gréafico 14 ;Coémo considera usted que son las instalaciones del centro tales como inmuebles,
camillas y aparatos médicos?

Porcentaje

ni bueno ni malo

muy bueno bueno

Fuente: Ciudadanos del cant6n La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

El 1,1% de los encuestados considera que las instalaciones del centro son muy
buenas, el 38,2 % expresd que son buenas las instalaciones. Sin embargo, el
56,37% manifestd que las instalaciones del centro no son ni buenas ni malas, el
2,7% indicd que las instalaciones estdn en malas condiciones y el 1,54 %
manifestd que son muy malas las instalaciones del centro. Se puede apreciar
claramente la insatisfaccion por parte de los usuarios con las instalaciones del
centro, el 59% siente incomodidad para recibir el servicio. Entonces se evidencia

una vez mas la inconformidad del usuario en cuanto a infraestructura del centro.
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Cuadro 15 ¢En términos generales, que tan satisfecho esta con el servicio que brinda el hospital?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy satisfecho 10 3,7 3,9 3,9
Satisfecho 74 27,7 28,6 32,4
Ni satisfecho ni
Vélidos insatisfecho 144 53.9 55.6 88,0
Insatisfecho 26 9,7 10,0 98,1
Muy insatisfecho 5 1,9 1,9 100,0
Total 259 97,0 100,0
Perdidos Sistema 8 3,0
Total 267 100,0

Fuente: Ciudadanos del canton La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

Gréafico 15¢En términos generales, que tan satisfecho esta con el servicio que brinda el hospital?

Porcentaje

| EESE

muy satisfecho satisfecho ni satisfecho ni  insatisfecho muty
insatisfecho insatisfecho

Fuente: Ciudadanos del cant6n La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillén Rodriguez.

El 3,8 de los encuestados indic6 estar muy satisfecho con el servicio prestado, el
28,5% manifesto estar satisfecho con el servicio que brinda el centro de salud, el
55,5 menciond estar ni satisfecho ni insatisfecho, el 10 % adujo sentirse
insatisfecho, y 1,9 % expres6 sentirse muy insatisfecho. ElI 32,3% de los
encuestados revela sentirse satisfecho con el servicio prestado, practicamente el
66% no esta satisfecho con el servicio. El ciudadano solo siente conformidad con
ser atendido, pero no percibe que realmente le estén prestando un servicio 6ptimo,

y no se atreve a elevar su voz por el desconocimiento de sus derechos.
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Cuadro 16, Sabe Ud. que es un comité ciudadano?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Si 86 32,2 33,2 33,2
Validos No 173 64,8 66,8 100,0
Total 259 97,0 100,0
Perdidos  Sistema 8 3,0
Total 267 100,0

Fuente: Ciudadanos del cant6n La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

Gréfico 16 ¢sabe Ud. que es un comité ciudadano?

Porcentaje

si no

Fuente: Ciudadanos del cant6n La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

El 33,2% expresd conocer que es un comité ciudadano, mientras que el 66,7%
manifestd que no conoce que es un comité. Este 66,7% de los encuestados no
conocerian cual es el papel que desempefian, como funciona y mucho menos que
un comité ciudadano es un derecho que le asiste al ser parte del sistema politico.
Se evidencia que los canales de difusién estan siendo ineficientes para transmitir

uno de los derechos de los ciudadanos.
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Cuadro 17 ¢Sabia que existia un comité ciudadano en el centro de salud Enriquez Gallo, cuya
funcion es expresar necesidades y receptar quejas sobre el servicio de salud brindado?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si 37 13,9 14,3 14,3
Validos No 222 83,1 85,7 100,0
Total 259 97,0 100,0
Perdidos Sistema 8 3,0
Total 267 100,0

Fuente: Ciudadanos del cant6n La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

Gréfico 17 ¢Sabia que existia un comité ciudadano en el centro de salud Enriquez Gallo, cuya
funcidn es expresar necesidades y receptar quejas sobre el servicio de salud brindado?

Porcentaje

85,714

=i no

Fuente: Ciudadanos del cantén La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

Segln la grafica se puede apreciar que el 85,7% manifestdé no conocer la
existencia de un comité de usuario en el centro de salud y un 14,2 % expresé que
si sabe que cuentan con un comité de usuario en el centro de salud. Este
porcentaje alto de desconocimiento acerca de la existencia del comité de usuario
en el centro de salud, evidencia que los canales de informacion no estan
funcionando debidamente. Nuevamente se puede apreciar que existe
desconocimiento debido a la falta de difusion masiva y repetitiva para que el

ciudadano se empodere de sus derechos.
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Cuadro 18;Ha participado usted en este comité ciudadano del centro?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si 20 7,5 7,8 7,8
validos No 235 88,0 92,2 100,0
Total 255 95,5 100,0
Perdidos Sistema 12 4.5
Total 267 100,0

Fuente: Ciudadanos del cantéon La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

Gréfico 18 ;Ha participado usted en este comité ciudadano del centro?

Porcentaje

=i no

Fuente: Ciudadanos del cantén La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

Segun los resultados de la gréfica, el 7,8% de los encuestados que si han
participado en el comité ciudadano del centro, y el 92,1 % indica que nunca ha
participado en el comité del centro de salud. Se puede evidenciar el
desconocimiento y la poca atencién que se le presta a los asuntos sociales y
derechos ciudadanos. Como se pudo observar en la tabla anterior la mayoria de
las personas no conocen de la existencia del comité ciudadano en el centro de
salud, por lo tanto no tienen participacion en ellos. Se demuestra el escaso

conocimiento de los espacios institucionalizados.
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Cuadro 19 ;Cuantas veces Ud. ha asistido a las reuniones de estos comités?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Siempre 3 11 11,5 11,5
A veces 6 2,2 23,1 34,6
validos  \ynca 17 6.4 65,4 100,0
Total 26 9,7 100,0
Perdidos Sistema 241 90,3
Total 267 100,0

Fuente: Ciudadanos del cantén La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

Grafico 19 ;Cudntas veces Ud. ha asistido a las reuniones de estos comités

EES

Porcentaje

I
siempre a veces nunca

Fuente: Ciudadanos del canton La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejilldn Rodriguez.

El 11,5 % expreso que siempre asiste a las reuniones de los comités ciudadanos, el
23% manifestd que a veces asiste y un 65,3 % revelé que nunca asiste a las
reuniones del centro. Como se puede observar hay un pequefio porcentaje de
ciudadanos que asiste a las reuniones y un gran porcentaje que no lo hace, porque
no conoce la existencia del comité de usuario 0 no son convocados, se evidencia

la carencia de canales de informacion.
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Cuadro 20 ;Cuél es el sistema que Ud. ha utilizado para exponer sus necesidades y quejas sobre el
servicio brindado?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ninguno 188 70,4 72,6 72,6
Comité ciudadano 14 5,2 5,4 78,0
Sistema automatico
Validos Centro 33 12,4 12,7 90,7
Buzén 24 9,0 9,3 100,0
Total 259 97,0 100,0
Perdidos Sistema 8 3,0
Total 267 100,0

Fuente: Ciudadanos del cant6n La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

Gréfico 20 ¢Cual es el sistema que Ud. ha utilizado para exponer sus necesidades y quejas sobre el
servicio brindado?

Porcentaje

| lseose]

comite ciudadano sistema automatico
centra

ninguno buzon

Fuente: Ciudadanos del cantén La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillén Rodriguez.

El 72,5% de los encuestados expresd no haber utilizado ningun tipo de sistema de
quejas, el 5,4% declardé que utiliza al comité ciudadano como medio para que
recepten sus quejas, el 12,7% manifestd que ha utilizado el sistema automatico del
centro, y un 9,2 % manifestd que ha utilizado el buzon. Se evidencian nuevamente
falencias en los canales de difusion entre el servicio publico brindado y el
ciudadano. Ademas se podria indicar, que existiria un conformismo del ciudadano
por el servicio recibido, lo que se relaciona con el desconocimiento existente entre
los usuarios sobre los derechos para recibir un servicio de calidad y en Optimas

condiciones.
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Cuadro 21 ¢Le gustaria ser parte de un comité ciudadano del centro de salud en el cual pueda
exponer sus inquietudes quejas y proponer soluciones acerca del servicio brindado?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Si 142 53,2 55,0 55,0
. No 58 21,7 22,5 77,5
Validos N sape 58 21,7 225 100,0
Total 258 96,6 100,0
Perdidos Sistema 9 3,4
Total 267 100,0

Fuente: Ciudadanos del cantén La Libertad.

Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

Gréafico 21 ¢ Le gustaria ser parte de un comité ciudadano del centro de salud en el cual pueda
exponer sus inquietudes quejas y proponer soluciones acerca del servicio brindado?

Porcentaje

Fuente: Ciudadanos del canton La Libertad.

no

Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

T
no sabe

El 55,03% manifesto que si le gustaria ser parte de un comité ciudadano, mientras

el 22,48% indicé que no le interesaba ser parte y un 22,48% expresd que no

sabia. Estos resultados muestran que efectivamente hay un gran porcentaje de

ciudadanos que le gustaria ser parte de un comité ciudadano para el centro, sin

embargo, los canales de difusion, como se pudo observar en la pregunta anterior,

serian un gran obstaculo para la operacion del comité ciudadano del centro, ya que

si no hay una correcta difusion de los derechos de los usuarios, es obvio que ellos

no se interesarian en participar exponiendo sus quejas sobre el servicio recibido.
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Cuadro 22 ;Qué tan satisfecho estaria Ud. con un comité ciudadano en el cual pueda expresar sus
necesidades y quejas sobre el servicio brindado?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy satisfecho 92 34,5 355 355
Satisfecho 121 45,3 46,7 82,2
Ni satisfecho  ni 44 16,5 17,0 99,2
Vélidos linsatisfecho
Insatisfecho 1 A4 A 99,6
Muy insatisfecho 1 4 A 100,0
Total 259 97,0 100,0
Perdidos Sistema 8 3,0
Total 267 100,0

Fuente: Ciudadanos del canton La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

Gréafico 22;Qué tan satisfecho estaria Ud. con un comité ciudadano en el cual pueda expresar sus
necesidades y quejas sobre el servicio brindado?

Porcentaje

satisfecho

ni satisfecho ni insatisfecho
insatisfecho

muy satisfecho ) muy
insatisfecho

Fuente: Ciudadanos del cant6n La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillén Rodriguez.

El 35,5% expresd sentir mucha satisfaccion, el 46,7% indico estar satisfecho, el
16,9% manifesto sentirse ni satisfecho ni insatisfecho, el 0,38% manifiesta estar
insatisfecho y otro 0,38% declara estar muy insatisfecho con un comité ciudadano
para expresar sus necesidades y gquejas sobre el servicio brindado. Segun los datos
que la tabla indica, hay un alto porcentaje de los encuestados que se sentirian
satisfechos con el servicio del centro si existiera un organismo que velara por una

mejor atencion y servicio publico.
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4.4 VALIDACION DE HIPOTESIS

En el desarrollo de esta investigacion y en concordancia con el planteamiento del
problema, se proyecta la hipdtesis general de la investigacion “El comité
ciudadano se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario del
centro de salud primario Enriquez Gallo” del cantén La Libertad, afio 2015”. Esta
hipotesis comprobaria efectivamente que la labor de los comités ciudadanos
influye en la satisfaccion del usuario del centro de salud Enriquez Gallo. Una vez
disefiada la hipotesis, es relevante certificarla o0 comprobarla con hechos existentes

por parte del investigador.

La hipotesis fue comprobada a medida que se obtuvieron los datos y para conocer
una respuesta verdadera o falsa, se emplearon herramientas estadisticas aplicadas
a la investigacion. Por lo tanto, el método estadistico para aplicar la comprobacion
es el CHI- CUADRADO, ya que es el estadistico 6ptimo para medir variables

cualitativas y nominales.

Si existe concordancia entre las frecuencias observadas y esperadas el resultado
serd 0, y si no es asi, se rechazaria la hip6tesis nula. Lo que significaria que no
hay relacion entre las dos variables que se exponen. El sistema SPSS es el
instrumento aplicado a este proyecto investigativo, que tiene capacidad para
trabajar con grandes bases de datos estadisticos, para poder comprobar la
hipotesis, es necesario escoger dos preguntas para medir la variable dependiente e

independiente.

4.4.1 DESCRIPCION DE LA HIPOTESIS
La hipotesis es una suposicion que establece relacion entre hechos y que supone
una solucion al problema que se investiga. Es comprobar la relacion entre

variables.
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La hipotesis de este trabajo de investigacion se establecio asi “El comité
ciudadano se relaciona significativamente con la satisfaccion del usuario del
centro de salud primario “Enriquez Gallo” del cantén La Libertad, afio 2015. Por
otro lado, la hipotesis nula es que no hay relacion significativa entre las dos
variables de estudio. Para la comprobacion de la hipotesis se seleccionaron dos
preguntas de las encuestas. La pregunta para medir comité de usuario fue ¢Le
gustaria ser parte de un comité ciudadano del centro de salud en el cual pueda
exponer sus inquietudes quejas y proponer soluciones acerca del servicio
brindado? Y la otra pregunta para medir satisfaccion fue (Qué tan satisfecho
estaria Ud. con un comité ciudadano en el cual pueda expresar sus necesidades y

quejas sobre el servicio brindado?

4.4.2 PROCEDIMIENTO DEL CALCULO DE LA HIPOTESIS

Cuadro 23 Tabla de hipotesis general
¢En términos generales, que tan satisfecho esta con el servicio que brinda el hospital? *
¢Ha participado usted en el comité ciudadano del centro?

Recuento
¢ Ha participado usted en el Total
comité ciudadano del centro?
Si no

Muy satisfecho 3 4 7
¢En términos generales, Satisfecho 7 67 74
que tan sat_ls_fecho esta Ni sa_tlsfecho ni 9 134 143
con el servicio que brinda Insatisfecho
el hospital? Insatisfecho 1 25 26

Muy insatisfecho 0 5 5
Total 20 235 255

Cuadro 24 Pruebas de chi-cuadrado
Valor Gl Sig. asintética
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 13,616 4 ,009
Razoén de verosimilitudes 8,639 4 ,071
Asociacion lineal por lineal 6,294 1 ,012
N de casos validos 255

a. 4 casillas (40,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada
es, 39.

Fuente: Ciudadanos del cantén La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillén Rodriguez
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El andlisis de la tabla anterior supone que las dos variables son independientes,

bajo la hipotesis nula. La prueba Chi Cuadrada aporta los medios adecuados para

el andlisis de esta tabla. Al obtener como resultado la significancia del 0.009, la

cual es menor al 0,05, de acuerdo a la regla, se rechaza la hipdtesis nula de que no

hay relacién entre las variables. Por lo tanto, se acepta la hipétesis alternativa que

si hay una correspondencia entre los comités ciudadanos y la satisfaccion de

usuarios. Esto significa que si no hay comité ciudadano, la satisfaccion del usuario

seria baja. De manera que si estuvieran activos los comités ciudadanos, la

satisfaccion del usuario fuera alta.

Procedimiento del calculo de la hipotesis especifica uno.

Cuadro 25 Primera hipotesis especifica

Tabla de contingencia ¢En términos generales, que tan satisfecho esta con el servicio que
brinda el hospital? * ¢ Sabia que existia un comité ciudadano en el centro de salud
Enriquez Gallo, cuya funcién es expresar necesidades y receptar quejas sobre el servicio

de salud brindado?

Recuento
¢ Sabia que existia un comité ciudadano Total
en el centro de salud Enriquez Gallo,
cuya funcion es expresar necesidades y
receptar quejas sobre el servicio de
salud brindado?
Si No
Muy satisfecho 7 3 10
L Satisfecho 10 64 74
¢En términos generales, Ni satisfecho ni
gue tan satisfecho esta Insatisfecho 19 125 144
con el servicio que brinda )
el hospital? Insatisfecho 1 25 26
Muy
insatisfecho 0 5 5
Total 37 222 259
Pruebas de chi-cuadrado
Valor Gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 28,674% 4 000
Razén de verosimilitudes 20,794 4 000
Asociacion lineal por lineal 11,981 1 001

N de casos validos

259

a. 4 casillas (40,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada

es,71.
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Los espacios institucionalizados se relacionan significativamente con la
satisfaccion del usuario del centro de salud de atencion primaria “Enriquez

Gallo”, del cantdn La Libertad, provincia de Santa Elena.

Interpretacion y analisis:

Igual procedimiento se realiza para validar la hipotesis especifica uno, entonces se
puede observar en el Cuadro N°26 que la significancia del estadistico chi
cuadrado es de 0,00 lo cual indica que es menor al 0.05 y que de acuerdo a la

regla, se demuestra que se rechaza la hipétesis nula.

Con este proceso se afirma que se rechaza la hipotesis nula, y en consecuencia se
acepta la hipotesis alternativa, se puede concluir que efectivamente hay una
relacién entre espacios institucionalizados y satisfaccion del usuario, esto quiere
decir que si no hay comité ciudadano, la satisfaccion del usuario es baja. Asi pues

que si existiera un comité ciudadano la satisfaccion del usuario seria alta.

4.4.3 Procedimiento del calculo de la hipotesis especifica dos.

Cuadro 26 Tabla de contingencia - hip6tesis especifica dos
Tabla de contingencia ¢En términos generales, que tan satisfecho esta con el servicio que
brinda el hospital? * ¢ Cudl es el sistema que Ud. ha utilizado para exponer sus
necesidades y quejas sobre el servicio brindado?

Recuento
¢, Cudl es el sistema que Ud. ha utilizado para exponer sus | Total
necesidades y quejas sobre el servicio brindado?
Ninguno [ Comité Sistema Buzoén
ciudadano | automético
centro
sMaL:i)gfecho 6 s 0 L 10
¢En términos )
genera|93, Satisfecho 58 5 11 0 74
qué tan Ni
sat|§fecho sgtlsfecho 101 5 18 20| 144
esta con el ni
servicio que insatisfecho
Erlnda tléj) Insatisfecho 18 1 4 3| 26
ospital?
Muy 5 0 0 ol s
insatisfecho
Total 188 14 33 24| 259
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Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asint6tica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 27,174° 12 ,007
Razén de verosimilitudes 30,464 12 ,002
Asociacion lineal por lineal 1,094 1 ,296
N de casos validos 259

a. 11 casillas (55,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es ,27.

Fuente: Ciudadanos del canton La Libertad.
Elaborado por: Nancy Miriam Mejillon Rodriguez.

Interpretacion y analisis:

Al igual que en los cuadros anteriores, se realizé la validacion la hipotesis

especifica dos, entonces se puede observar en el Cuadro N°27 que la significancia

del estadistico chi cuadrado es de 0,007 lo cual indica que es menor al 0.05 y que

de acuerdo a la regla, se demuestra que se rechaza la hipotesis nula.

Con este proceso se rechaza la hipétesis nula, y en consecuencia se acepta la

hipotesis alternativa. Por lo tanto, se puede concluir que efectivamente hay una

relacién entre canales de informacion y satisfaccion del usuario. De manera que si

no hay ningun canal de informacién, la satisfaccion del usuario es baja. Por lo

tanto si hubiera diferentes canales de informacion la satisfaccion seria alta.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

45 CONTEXTO DE LA NOVEDAD CIENTIFICA

El objetivo principal de este trabajo de investigacion esta orientado a conocer y
comprobar la hipotesis “El comité ciudadano se relaciona significativamente con
la satisfaccion del usuario del centro de salud primario “Enriquez Gallo” del
canton La Libertad, afio 2015. Esta hipotesis fue extraida de la teoria general que
establece que las diferentes formas de participacion ciudadana, es este caso
representado por un comité ciudadano, se relaciona con la satisfaccién del usuario

con respecto a un servicio publico recibido.

El presente estudio ratifica la teoria general de que las diferentes formas de
participacion influyen en la satisfaccion de un ciudadano, en este sentido, como se
pudo observar anteriormente los comités ciudadanos se relacionan
significativamente con la satisfaccion del usuario del centro de salud Enriquez
Gallo.

Esta relacion se establecio en un contexto particular. Se trataba de un comité de
usuario para establecer la satisfaccion de un servicio de salud de un centro de
atencion primaria en una localidad pequefia del cantdn La Libertad. El centro esta
ubicado en la zona de 3 de acuerdo a la distribucion distrital del canton. Tambieén,
es importante indicar que ya existia el comité ciudadano en el centro pero éste no

estaba funcionando de forma operativa.



46 CONCLUSIONES Y DISCUSION

1.- El 66,7% manifestd no conocer que era un comité ciudadano, por lo tanto se
deduce que tampoco conocen cual es el papel que desempefia dicho comité. Este
resultado también refleja que al no conocer el rol de un comité ciudadano,
tampoco se conoce el resto de mecanismos de participacion ciudadana. Es decir,
la participacion de la ciudadania no se ajusta a la ley Organica de Control Social y

Participacion Ciudadana.

Por otra parte el 85,7% desconoce de la existencia del comité ciudadano en el
centro de salud Enriquez Gallo, por lo que se puede manifestar que la satisfaccion
estd relacionada con la existencia de los comités como espacios
institucionalizados, que de una u otra manera, aunque no ofrezca solucionar las

necesidades del ciudadano, por lo menos escuche sus inquietudes mas urgentes.

Se establece que existe insatisfaccion con los servicios prestados del centro de
salud, pero de la misma manera se percibe cierto conformismo. Es asi que el
66% indico que no esta satisfecho con el servicio. A su vez se determind que el
comité de usuario no estd operativo. Por lo tanto se puede concluir que

efectivamente la actividad del comité, influye en la satisfaccion del usuario.

2.- Segun las entrevistas a los funcionarios publicos e integrantes del comité de
usuario del centro de salud Enrique Gallo, se concluye que los funcionarios se
esmeran por realizar campafias de difusion sobre la existencia del comité
ciudadano con el objetivo de que la ciudadania exponga sus necesidades o quejas.
Sin embargo, no se estaria canalizando de manera correcta esa informacion. Por
ejemplo, las charlas brindadas por las coordinaciones zonales de salud se dice que
se extiende a un grupo significativo de la poblacion, pero en la realidad llega a

oidos de muy pocos ciudadanos acerca de la existencia y de qué manera actta un
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comité ciudadano en salud, consecuencia de aquello el usuario tiene poco

conocimiento acerca de sus derechos de participacion ciudadana.

Se pudo evidenciar ademas, que los comités de usuarios de la salud no estan
funcionando como organismos independientes, por lo que sus actividades estan
centralizadas con el Ministerio de Salud Publica. En este sentido, es necesario
resaltar que los integrantes del comité ciudadano de salud desconocen realmente
hasta donde son sus atribuciones como miembros del comité, y tampoco estan al
tanto de como priorizar necesidades para informar a las autoridades
correspondientes. Ellos no son parte activa en la planificacion y toma de
decisiones en conjunto para llegar a ser parte de la solucion. Por lo tanto, se
determina que los canales de informacion son deficientes, es lo que se observa a
través de la encuesta realizada donde el 72,5 %, manifesté que nunca ha utilizado
ningun sistema en el centro de salud para exponer sus necesidades mas urgentes.
Entonces los canales de informacion influyen en la satisfaccion del usuario, ya
que al no conocer sobre los diferentes mecanismos de control social, no pueden
expresarse libremente y por lo tanto su satisfaccion con respecto al servicio que

reciben es baja.

Discusién

Durante la investigacion se obtuvieron datos relevantes y contrastantes a lo que
tedricamente se menciona, acerca de los comités de usuarios. Por un lado, se
sefiala que “La participacion de los ciudadanos acoge el derecho de poder
construir organizaciones para dar seguimiento, conocer y ser parte activa en la
toma de decisiones, ejecucion y evaluacion de la atencion de salud” (Publica,

2012) y la Ley de Participacion Ciudadana indica que el control social se puede
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ejercer a través de diferentes mecanismos de control y uno de ellos es el comité de

usuario.

Aunque la ley de participacion ciudadana existe, no se ejecuta en su totalidad,
pues el ciudadano esta limitado a contribuir en las soluciones sobre los problemas
que afectan sus vidas. Adquellos que realmente se atreven a inmiscuirse en los
asuntos publicos no cuentan con el apoyo de quienes deben impulsar los procesos
de participacion. En este sentido, hay que investigar mediante otros estudios la

respuesta a ¢serd acaso que la participacién ciudadana es para unos pocos?

El método deductivo, la encuesta, la entrevista y observacion utilizada como
método y técnicas respectivamente indicaron que el ciudadano no esta ejerciendo
sus derechos, por causa del limitado conocimiento masivo que existe acerca de la
participacion ciudadana para exigir calidad de servicio. Los canales de
informacién resultan deficientes para el conocimiento de los temas de

participacion ciudadana y control social en la salud publica.

Si los espacios institucionalizados realmente funcionaran, el ciudadano usuario de
los servicios de salud pablica obtuviera mayor satisfaccion, porque en funcién del
uso de sus derechos y como sujetos organizados priorizaran las necesidades en
conjunto con las autoridades encargadas de la salud y se buscaria la mejor

solucioén.

La insatisfaccion del usuario se refleja en el hecho de que no existe respuesta

inmediata a los requerimientos mas urgentes de salud, tales como medicina
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incompleta y repetitiva, una larga espera para ser atendidos en sus problemas de
salud, incomodidad evidente en el centro de salud.

Ante todo esto, a los ciudadanos, no les queda méas que acostumbrarse y aceptar el
servicio. Diferente seria si tuvieran una organizacién como un comité de usuario
donde todos puedan exigir sus derechos, las posibilidades de obtener un mejor
servicio se elevarian como consecuencia de ese dinamismo entre funcionarios de

la salud publica, profesionales, administrativos y usuarios.

4.6.1 ALCANCES

En cuanto a la posibilidad de continuar con nuevos estudios sobre la satisfaccion
de los usuarios se sugiere comparar la satisfaccion del usuario a nivel local con
otras ciudades y poder establecer de manera mas segura el papel que juegan los

comités ciudadanos de salud en los mecanismos de control social.

El poco interés que las personas demuestran por ser parte de la participacion
ciudadana, no es una sorpresa, pues el ciudadano a través del tiempo no ha sido
tomado en cuenta para ser parte de las soluciones de la problemética mas urgente,
es con el actual gobierno de la revolucion ciudadana que se han generado politicas

publicas de participacién ciudadana las mismas que aun no son bien difundidas.

Por otro lado, de manera lenta las autoridades van comprendiendo que la
participacion ciudadana genera mayor legitimidad a los servicios que generan en
la colectividad. Por lo tanto, se prospecta o se reconoce que el sistema politico

democratico a medida que va creciendo requerira de una sociedad civil activa.
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4.7 RECOMENDACIONES Y PROSPECTIVA

» Con respecto a los espacios institucionalizados se recomienda emprender una
campafa constante para activar el comité ciudadano del centro Enriquez
Gallo. La activacion de los comités de usuarios o ciudadanos como parte del
control social y participacion ciudadana, mejoraria los servicios brindados por
el centro de salud. De igual manera es recomendable la descentralizacion de
las actividades del comité ciudadano, ya que puede facilitar las funciones

propias de estos drganos.

Los comités ciudadanos deben ser parte fundamental en la planificacion, y
tomas de decisiones como verdaderos representantes de la ciudadania que vive
la realidad en el medio donde habita. Se recomienda que se prepare de manera
continua a quienes forman parte de los comités ciudadanos. Prospectiva.
Decidir el lanzamiento de una campafia agresiva para activar el comité
ciudadano del centro de salud con el objetivo promover los derechos
ciudadanos y elaborar un manual de funcionamiento interno del comité para
que los miembros que conforman el mismo puedan desenvolverse en el area

que le corresponde y conozcan sus limitaciones y alcances.

» Se recomienda diversificar las estrategias de difusion, utilizar la mayor
cantidad de herramientas posibles tales como la tecnologia, acercar la
institucion a los barrios, enfocarse a trabajar con los jovenes desde las
escuelas, promover e impulsar el deseo de participar, de conocer sus derechos
y deberes ciudadanos. Estimular el conocimiento de las funciones y

competencias de cada organismo de Estado.
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4.7.1 ALCANCES

Objetivo.- “Analizar la relacion que existe entre los comités ciudadanos con la
satisfaccion del usuario del centro de salud de atencion primaria “Enriquez

Gallo”, del cantdn La Libertad, provincia de Santa Elena

Mejorando los canales de difusion se obtendria como resultado una ciudadania
informada e incentivada a formar parte de las mejoras de los servicios gratuitos de

salud publica. Es una meta alcanzable, medible y realizable.

Si los canales de difusion dan como resultado un mejor entendimiento de lo que es
participacion ciudadana, se obtendria como resultados o alcances de los mismos la
activacion y creacion de nuevos comités de usuarios aplicados en todos los

servicios publicos del Estado.

Como consecuencia de una ciudadania informada, fortalecida y participativa, los
servicios publicos mejorarian de manera que la mayoria de los ciudadanos
sentirian satisfaccion, por consiguiente tendrian una autoestima elevada a causa de
recibir un servicio gratuito de igual o mejor calidad que un servicio particular
como resultado de su participacion activa como parte de las soluciones a sus

necesidades en salud.
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Anexo 1 Matriz de consistencia

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS e  Existencia
GENERAL GENERAL: GENERAL Variable del  comité
¢Cémo se | Analizar la relacion | El comité | independiente ciudadano.
relacionan los | que existe entre el | ciudadano se . Reuniones de
comités ciudadanos | comité  ciudadano | relaciona Comité comité

Influencia con la satisfaccion | con la satisfaccion | significativamente | ciudadano. ciudadano.

de los | del usuario del | del usuario del | con la satisfaccion

comités centro de salud de | centro de Salud de | del wusuario del . Planificacion.

ciudadanos | atencién  primaria | atencion  primaria | centro de salud

en la | Enriquez ~ Gallo”, | Enriquez Gallo”, del | primario e Canales de

satisfaccion | cantén La Libertad, | Canton La Libertad, | “Enriquez Gallo” informacién.

del usuario | provincia de Santa | Provincia de Santa | del canton La

del centro | Elena, afio 2014? Elena. Libertad, afio

de salud de 2015

atencion PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS

primaria ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS

Enriquez 1.- ;De qué manera | 1.-ldentificar la | 1.-Los  espacios

gallo, se relacionan los | correspondencia institucionalizados

Cantén La | espacios entre los espacios | se relacionan

Libertad, institucionalizados institucionalizados significativamente | Variable Cumplimiento del

provincia de participacion | con la satisfaccion | con la satisfaccion | dependiente servicio.

de Santa | ciudadana con la | del usuario del | del usuario del

Elena satisfaccion del | centro de salud de | centro de salud de

usuario del centro de
salud de atencion
primaria  Enriquez
Gallo”, cantéon La
Libertad, provincia
de Santa Elena, afio
2014?

2.- ;Como  se
relaciona el control
social con la
satisfaccion del
usuario del centro de
salud de atencion
primaria “Enriquez
Gallo”, canton La
Libertad, provincia
de Santa Elena, afio
2014?

3.- (Como  se
relacionan los
canales de
informaciéon  entre
los servidores
publicos y el usuario
con la satisfaccion
del  usuario  del
centro de salud de
atencion  primaria
“Enriquez ~ Gallo”,
cantén La Libertad,
provincia de Santa
Elena, afio 2014?

atencion  primaria
“Enriquez  Gallo”,
del canton La
Libertad, provincia
de Santa Elena.

3.-Establecer la
relacion  de  los
canales de
informacién  entre
los servidores
publicos y el usuario
con la satisfaccion
del  usuario  del
centro de salud de
Atencién  primaria
“Enriquez ~ Gallo”,
del cantén La
Libertad, provincia
de Santa Elena.

atencion primaria
“Enriquez Gallo”,
del cantén La
Libertad,
provincia de Santa
Elena.

3.-Los canales de
informacién entre
los servidores
publicos 'y el
usuario se
relacionan
significativamente
con la satisfaccion
del usuario del
centro de salud de
atencién primaria
“Enriquez Gallo”,
del canton La
Libertad,
provincia de Santa
Elena.

Satisfaccion
del usuario.

Optimizacion  del
tiempo.

Calidad del
servicio.
Actitud del

personal de salud.

Infraestructura.
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Anexo 2 Fichas de observacion

EL CONTEXTO: ;Cudles son las caracteristicas del barrio en el que se encuentra situado el subcentro de salud

A Enriquez Gallo?
¢Coémo son las caracteristicas de la edificacién | Se encuentra en condiciones preocupantes, se nota un desgaste
del subcentro de salud? del tiempo.
¢Cudl es la actividad socioecondmica del | En los alrededores del subcentro hay negocios instalados en los
barrio donde estd ubicado el centro de salud | domicilios, tales como tiendas, farmacias y comedores.
(fabricas, comercios etc.
¢Existen otras instituciones culturales cercanas | Contiguo al subcentro de salud se encuentra un UPC.
al subcentro?
B El subcentro:
Nombre de los barrios que componen el area de | Cordillera del Céndor, 27 de Septiembre, Ernesto
atencion. Gonzaélez, 24 de Junio, Las Minas, Las Terrazas, Enriquez
Gallo, Ivan Abad, 6 de Enero.
B.2. ¢Coémo es el clima institucional?
¢Como es la interaccion entre: personal médico, | Existe poca comunicacion entre si.
usuarios y administrativos?
¢De qué afio es la edificacion donde funciona el
subcentro?
¢ Se observan ampliaciones y reformas? No.
Las formas mas habituales de trabajo de los | Grupales
directivos ¢son grupales, individuales? Otros
¢ Qué actividades se realizan?
¢Qué caracteristicas tiene el espacio fisico | No existe un departamento especifico para la direccion del
disponible para la direccion y resto de | establecimiento, el mismo lugar funciona como
departamentos administrativos y consultorios? consultorio. No se observa tampoco un area especifica
para la parte administrativa. Los consultorios son muy
pequefios y poco acondicionados, la sala de espera es muy
pequefia e incémoda, la farmacia ocupa un pequefio
espacio.
B.4. Sobre la funcionalidad del subcentro
¢Existe algln espacio disponible para el | No, apenas hay espacio para unos pequefios consultorios.
funcionamiento de una sala de reuniones?
¢Como es el trato entre los médicos entre si, con | Se nota una relacion cordial pero insipida entre colegas,
los directivos y con los usuarios? con los usuarios falta el trato personalizado. Se limitan
hacer el trabajo, los atienden, los recetan le dan las
indicaciones que corresponde y se van.
B.5. ¢Coémo es la circulacion de informacion?
¢Se utilizan carteleras? En este subcentro a la vista del pablico no.
¢Cudles son los mecanismos formales e | Através de brigadas médicas, volantes y charlas.
informales por los cuales circula la informacién?
¢Como se comunica la informacién que recibe el | A través de charlas con la comunidad y brigadas médicas.
centro?
¢Cudles son los espacios en los que se difunde la | En los diferentes barrios del area.
informacion?
¢Existen carteles, medios gréaficos, para la difusion | En el subcentro no se aprecia nada.
en el subcentro de salud?
B.6. ¢COmo se presenta la institucion?
¢Existen murales, dibujos, fotos u otros elementos | No
recordatorios?
¢Hay circulantes acerca de la existencia del | No
subcentro de salud?
B.7. En la realizacion de actividades con la comunidad

;Se observan conflictos?

Al momento de la observacion no se dio ninguna clase de
conflictos.
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Proyecto

Anexo 3 Ficha de la entrevista # 1

Influencia de los comités ciudadanos en la
satisfaccion del usuario del centro de salud de
atencién primaria Enriquez Gallo, canton La

Libertad, provincia de santa Elena.

Entrevistado

Apellido y nombre

Ivan de la A Quinde.

Lugar y fecha de
nacimiento

A qué institucion
representa

Comité Ciudadano de Salud.

Cargo que ostenta

Secretario.

Nivel de Educacion

Tercer nivel.

Fecha y lugar de la
entrevista

La Libertad, barrio Enrique Gallo, Jueves 12 de
noviembre de 2015. A las 11H0O0am.
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Proyecto

Anexo 4 Ficha de la entrevista # 2

Influencia de los comités ciudadanos en la
satisfaccion del usuario del centro de salud de
atencién primaria Enriquez Gallo, canton La

Libertad, provincia de santa Elena.

Entrevistado

Apellido y nombre

Juan Tomala

Lugar y fecha de
nacimiento

A que institucion
representa

Comité Ciudadano de Salud

Cargo que ostenta

Vicepresidente

Nivel de Educacion

Fecha y lugar de la
entrevista

La Libertad, barrio Enrique Gallo, Jueves 12 de
Noviembre del 2015. A las 12H00am.
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Anexo 5 Cuestionarios de la entrevista a servidores publicos de la salud

ENTREVISTA A SERVIDORES PUBLICOS DE LA SALUD

¢ Como se eligen los comités ciudadanos?

¢Quiénes pueden formar parte de ellos?
¢ Cémo es la estructura de los comités ciudadanos?
Interés del ciudadano.

¢Con qué frecuencia se realizan las reuniones entre los servidores publicos de la

salud y el comité de usuarios?
¢Existen actas de todo lo que se trata en una reunion con los comités ciudadanos?

¢Son tomadas en cuenta las sugerencias o propuestas del comité de usuarios en el

centro?

¢Existen documentos que verifiquen las actividades realizadas en conjunto con el

comité?

¢Han hecho reuniones en las que han invitado a otros representantes de
organizaciones o instituciones y especialistas de los temas de control social que

corresponda conocer?
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Proyecto

Entrevistado

Anexo 6 Ficha de la entrevista # 3

los comités ciudadanos en la
centro de salud de
canton La

Influencia de
satisfaccion del usuario del
atencion primaria Enriquez Gallo,
Libertad, provincia de santa Elena.

Apellido y nombre

Dr. Wilson Nicolas Cochea Perlaza,

Lugar y fecha de

nacimiento

A que institucién Ministerio de Salud Publica
representa

Cargo que ostenta

Analista en promocién de la salud del Distrito
D24D02 La Libertad y Salinas.

Nivel de Educacion

Cuarto nivel

Fecha y lugar de la
entrevista

Centro de atencidon ciudadana, martes 24 de

Noviembre del 2015, a las 16h00 P.M.

Proyecto

Entrevistado

Anexo 7 Ficha de la entrevista # 4

Influencia de los comités ciudadanos en la
satisfaccion del usuario del centro de salud de
atenciéon primaria Enriquez Gallo, canton La
Libertad, provincia de santa Elena.

Apellido y nombre

Gilma Soriano

Lugar y fecha de

nacimiento

A que institucion Al Subcentro de Salud Enriquez Gallo del canton La
representa Libertad, area # 3.

Cargo que ostenta

Nivel de Educacion

Fecha y lugar de la
entrevista

La Libertad, barrio Enrique Gallo,
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Proyecto

Entrevistado

Anexo 8 Ficha de la entrevista # 5

Influencia de los comités ciudadanos en la
satisfaccion del usuario del centro de salud de
atencion primaria Enriquez Gallo, canton La
Libertad, provincia de santa Elena.

Apellido y nombre

Elisa Lopez

Lugar y fecha de
nacimiento

A que institucion

representa

Al Subcentro de Salud Enriquez Gallo del canton La
Libertad, area # 3

Cargo que ostenta

Analista de promocién de la salud

Nivel de Educacion

Tercer nivel

Fecha y lugar de la
entrevista

26 de Noviembre 8:30 de la mafiana

Proyecto

Entrevistado

Anexo 9 Ficha de la entrevista # 6

Influencia de los comités ciudadanos en la
satisfaccion del usuario del centro de salud de
atenciéon primaria Enriquez Gallo, canton La
Libertad, provincia de santa Elena.

Apellido y nombre

Justo Alejandro

Lugar y fecha de
nacimiento
A que institucién
representa

Cargo que ostenta

Analista distrital de gestion de calidad.

Nivel de Educacion

Tercer nivel

Fecha y lugar de la
entrevista

26 de Noviembre 9H00 de la mafiana
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Anexo 10 Ficha de encuesta

UNIVERSIDAD PENINSULA DE SANTA ELENA
ENCUESTA

Objetivo: la presente encuesta tiene por objetivo analizar la influencia del comité
ciudadano en la satisfaccion del usuario, para el centro de salud de atencién primaria
Enriquez Gallo”, del cantdn La Libertad, provincia de Santa Elena.

Esta encuesta consta de 20 Preguntas

Lea atentamente cada una de ellas, revise todas las opciones, y elija la alternativa
Marque la alternativa seleccionada con una linea oblicua (/).

No es necesario incluir nombres, solo complete los datos de edad y género solicitados

1.-Sector donde se realiza 1a @NCUESTA.......cccivvieeieie e et et

2.- éSe hace atender en el centro de salud Enriquez Gallo?
Si No

(Si su respuesta es si pase a la siguiente pregunta, si su respuesta es no finaliza la
encuesta muchas gracias)

3.-GENERO:  Mujer Hombre Otros
4-EDAD:

5.-. éCudndo Ud. se aplica el tratamiento prescrito por los doctores del centro, produce
los resultados deseados?

Siempre A veces Nunca

6.-. éle han dado un seguimiento exclusivo hasta llegar a la etapa final de su
tratamientr=

Siempre A veces Nunca

7.- éRecibe medicina gratuita completa en el centro?
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Si No A veces
8. éCree Ud. que el tiempo de espera para ser atendido es?:

Muy Largo Largo Normal Corto Muy corto

9. ¢Percibe algun tipo de discriminacidon por parte del profesional o administrativo del
centro con quien Ud., es atendido?

Si No A veces

10.- ¢Siente Ud., confianza y credibilidad con los profesionales de la salud que los
atienden en el centro?

Si No No sabe
11. éSe siente bien tratado por parte del personal de salud del centro?
Si No A veces

12.-¢Usted cree que el personal de salud del centro estd capacitado para ejercer sus
funciones?

Si No No sabe

13¢Como considera Ud. que son las instalaciones del centro tales como; inmuebles,
camillas, aparatos médicos, etc.?

Muy Bueno Bueno Ni bueno ni malo
Malo Muy malas

14.- En términos generales, iqué tan satisfecho estd con el servicio que brinda el
hospital Enriquez Gallo?

Muy Satisfecho Satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho
Insatisfecho Muy insatisfecho

15.- éSabe Ud. qué es un comité ciudadano?

Si No

16. ésabia que existe un comité ciudadano en el centro de salud Enriquez Gallo, cuya
funcién es expresar necesidades y receptar quejas sobre el servicio de salud brindado?

Si No
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17.- éha participado Ud. en este comité ciudadano del centro?

Si No

18.- ¢ Cuantas veces Ud. ha asistido a las reuniones de estos comités?

Siempre Aveces Nunca

19.- ¢Cudl es el sistema que usted ha utilizado para exponer sus necesidades y quejas
sobre el servicio brindado?

Ninguno Sistema automatico de calificacidon inmediata del centro
Comité ciudadano Buzodn

20. ¢Le gustaria ser parte de un comité ciudadano del centro de salud, en el cual pueda
exponer sus inquietudes, quejas y proponer soluciones acerca del servicio brindado?

Si No No sabe

21. ¢Qué tan satisfecho estaria usted con un comité ciudadano en el cual pueda
expresar sus necesidades y quejas sobre el servicio brindado?

Muy Satisfecho Satisfecho i satisfecho ni insatisfecho

Insatisfecho Muy insatisfecho
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Anexo 11 Fotos del centro de salud Enriquez Gallo

UPC Ubicado contiguo al centro de salud
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Anexo 12 Fotos de |.

=

as calles lastradas en los alrededores de centro de salud

Instalaciones de desague cerca del centro de salud Enrique Gallo
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Anexo 13 Visita al barrio lvan Abad Guerra

Ec. MARCO CHANGO
ALCALDE
2009 2014

Anexo 14 Encuestas a moradores de los sectores aledafios al centro de salud
" M ey j - ‘
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Anexo 15 Fotos de las escuelas ciudadanas de salud
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Anexo 16 Charlas de difusion para prevencion de enfermedades Dia de lucha contra el VIH
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Anexo 17 Campafia por el dia de lucha contra el VIH
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Anexo 18 Carta Aval otorgada por el Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social

Consejo de Participacion

Ciudadana y Control Social

Ecuador pak Runa kuy
Nawinchinamantapash Hatun Tantanakuy
Uunt Iruntrar,

Aents Kawen Takatmainia iimia

Oficio Nro. CPCCS-DSEL-2016-0015-OF

Santa Elena, 31 de mayo de 2016
Asunto: Contestacion a Oficio N° 325-CAE-2016

Ingeniera

Linda Nufiez Guale

Directora de Carrera

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA "UPSE"
En su Despacho

De mi consideracion:

En atencién al Oficio N° 325-CAE-2016, remitido por Usted en el cual solicita se
ratifique mediante una Carta Aval el desarrollo del trabajo de Titulacion de la estudiante
egresada de la Carrera de Administracion Publica, Mejillon Rodriguez Nancy Miriam con
el tema "Influencia de los Comités de Ciudadanos en la satisfaccion del usuario del
Centro de Salud de atencién primaria Enriquez Gallo, Cantén La Libertad, Provincia de
Santa Elena"; por medio del presente documento confirmo la aceptacion de la propuesta
presentada por la Estudiante Mejillon Rodriguez Nancy Miriam.

Autorizo el uso de la informacion proporcionada a la entidad para que la misma pueda ser
publicada en la pagina WEB institucional de la Universidad Peninsula de Santa Elena
UPSE.

- N 2 i Ay,
Con sentimientos de distinguida co@;ﬁé&am&n’f’ Yoy,
’ X "

N 2
/] 70 %
Atentamente, / YIS q«o,” C "
AT S £ <,

SARTICIPACION &
<

/ ? 00“5“2\3;\“;\«53
i %, oNTROL SOCIA

Abg. Karen Diajana Quezada Mendfysca(l ELENA -

ESPECIALISTA PROVINCIAL DRS?ﬁANSPARENClA Y LUCHA CONTRA LA
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Anexo 19 Certificado del Gramatdlogo

Colonche, 18 de Febrero del 2016

CERTIFICACION:

Después de revisar el contenido del trabajo de investigacién de la  Sra. NANCY
MIRIAM MEJILLON RODRIGUEZ, con CL: 0910031509 cuyo tema es:
“INFLUENCIA DE LOS COMITES CIUDADANOS EN LA SATISFACCION

DEL USUARIO DEL CENTRO DE SALUD DE ATENCION PRIMARIA

ENRIQUEZ GALLO, CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA
ELENAY, quien consta como egresada de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Carrera de Administracién Piblica de la Universidad Estatal Peninsula de Santa
Elena, previo a la obtencién del Titulo de Licenciada en Administracién Piblica
me permito declarar que este trabajo no contiene errores en la parte gramatical por Io
que puede ser presentado al jurado respectivo para su sustentacion.

Es todo cuanto puedo manifestar en honor a la verdad.

Atentamente,

Namero de Registro: 1031-12-744005
Fecha: 18 de febrero del 2016.
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