x Facultad
’\ fis Ciencias -'-drrirismy
CSECADW

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Trabajo de titulacion en la modalidad de proyecto de
emprendimiento previo a la obtencion del Titulo de

Ingeniero en Marketing y Gestion de Negocios.

TEMA: “El Marketing Social como herramienta

para la gestion publica en el sector de salud”

Autores: Tatiana Alexandra Palma Luisa

Diego Alejandro Carrillo Carrasco

Tutor: Dr. Victor Hugo Coérdova Aldas

AMBATO -ECUADOR

Noviembre 2017 QENCAS g,
e %,

)
1 =
] =
in

marketing/
L y Gestian de Megeclds
MoN

. FMU‘:Q



APROBACION DEL TUTOR

Dr. Victor Hugo Cérdova Aldéas
CERTIFICA:

En mi calidad de tutor del Trabajo de Titulacion “El Marketing Social como
herramienta para la gestion publica en el sector de salud” presentado por la
sefiorita Tatiana Alexandra Palma Luisa y el sefior Diego Alejandro Carrillo
Carrasco, para optar por el titulo de Ingenieros en Marketing y Gestion de
Negocios, CERTIFICO, que el presente trabajo ha sido prolijamente revisado y
considero que responde a las normas establecidas en el Reglamento de Titulos y
Grados de la Facultad, suficientes para ser sometido a la presentacion publica y

evaluacion por parte del tribunal examinador que se designe.

Ambato, 20 septiembre del 2017

Dr. Victor Hugo Cordova Aldas
C.1. 1802301562



DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Nosotros, Tatiana Alexandra Palma Luisa y el sefior Diego Alejandro Carrillo
Carrasco, declaramos que los contenidos y los resultados obtenidos en el presente
proyecto, como requerimiento previo para la obtencion del Titulo de Ingenieros en
Marketing y Gestién de Negocios, son absolutamente originales, auténticos y

personales a excepcion de las citas bibliogréaficas.

Tatiana Alexandra Palma Luisa
C.1. 180400119-4

Diego Alejandro Carrillo Carrasco
C.1. 180402703-3



APROBACION DE LOS MIEMBROS DE TRIBUNAL DE GRADO

Los suscritos profesores calificadores, aprueban el presente trabajo de titulacion, el
mismo que ha sido elaborado de conformidad con las disposiciones emitidas por la

Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato.

Ing. Mg. Luis Edwin Chimborazo Azogue
C.1. 1802996221

Ing. CPA. Juan Gabriel Saltos Cruz. Mg
C.1. 1802570984

Ambato, 25 octubre del 2017



DERECHOS DE AUTOR

Autorizamos a la Universidad Técnica de Ambato, para que haga de este trabajo de
titulacion o parte de él, un documento disponible para su lectura, consulta y procesos

de investigacion, segun las normas de la institucion.

Cedemos los derechos en linea patrimoniales de nuestro proyecto, con fines de
difusion publica ademéas apruebo la reproduccién de este proyecto, dentro de las
regulaciones de la universidad, siempre y cuando esta reproduccién no suponga una

ganancia econdémica y se realice respetando mis derechos de autor.

Tatiana Alexandra Palma Luisa
C.1. 180400119-4

Diego Alejandro Carrillo Carrasco
C.1. 180402703-3



DEDICATORIA

Este trabajo, lo dedico a mi padre, por estar
presente en mi vida, aunque no de forma terrenal,
de igual manera a mi madre, por ser mi apoyo
fundamental, a mi hermana por ser una segunda
madre y mejor amiga; de manera muy especial a
mis sobrinos como muestra de que el sacrificio

siempre tiene su recompensa.

Tatiana...

Dedico este trabajo a Dios que me dio la
sabiduria en esta etapa de mi vida. A mi madre
Rosita que me ensefi¢ a luchar por mis suefios. A
mi amada esposa Fer por ser mi pilar y mi fuerza
cuando me daba por vencido. A mis hijos Belén,
Alejo y Emilia que son la razon de mi vida y el

regalo méas hermoso que tengo.

Algjo...

vi



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por ser mi mayor fortaleza en mi vida
personal y profesional, a mi familia por su apoyo moral,
a los docentes de la Universidad Técnica de Ambato,
amigos, comparieros, y todas las personas que han
estado apoydndome con palabras de aliento para la

culminacion de este suefio llamado “Marketing”.

Tatiana...

Agradezco a la Universidad Técnica de Ambato a mis
maestros y compafieros que estuvieron en esta etapa que
se termina, a Taty Palma mi compafiera y amiga que me
dio su amistad en el transcurso de estos afios de estudios,
a mi esposa Fer que me dio su apoyo para retomar la
carrera y culminarla. De manera especial al Dr. Victor
Hugo Cordova por brindarnos su confianza y guia para

el desarrollo de este trabajo.

Algjo...

Vii



INDICE GENERAL

APROBACION DEL TUTOR.....covieieetet e eete s eses s s ssnes s aannenas I
DECLARACION DE AUTENTICIDAD.......c.ovieeevereeeeeeeeeeesees s s i
APROBACION DE LOS MIEMBROS DE TRIBUNAL DE GRADO .................... 1\
DERECHOS DE AUTOR ....ooiiiiieie e %
DEDICATORIA ettt ne e Vi
AGRADECIMIENTO .ot vii
INDICE DE CUADROS ... .o xii
INDICE DE TABLAS ...t e Xiii
INDICE DE GRAFICOS ... eeesestsse st enasses st Xiv
INDICE DE ANEXOS ... ..ottt sttt st niee s XV
RESUMEN EJECUTIVO ...ttt XVi
EXECUTIVE SUMMARY ...ttt XVvii
INTRODUGCCION ....cooiiriiirceseiseiseesssesesse sttt 1
CAPTTULO L.ttt sttt e e beennne s 2
PROBLEMA ...ttt ettt bt sb et e et e nbe e sneeanbeesnne s 2
L1 oM@ i 2
1.2.  Planteamiento del problema...........cccoveiiiiiiiiic s 2
121, ConteXtUaliZaCiON.........c.coiiiiiiiiiiieisese e 2
1.2.2. ANALISIS CIItICO ..o 4
1.2.3.  PrOQNOSIS ..cvietiiiieitieite ettt sttt ettt te e s te et e e sre e e ens 8
1.2.4.  Formulacion del problema ..........ccccoovoiiiiciiiieie e 8
1.2.5. Preguntas dir€CtriCeS .......ccoveviiiieiieie ettt 8
1.2.6. Delimitacion del objeto de la iINVestigacion ............ccoceveveneninneieniennn, 9

1.3 JUSHITICACION ..ot 9
14, ODBJELIVOS ..ottt 12
1.4.1.  ODJetivo GENEIAL .......cccoiiiiiiiiieie e 12



1.4.2.  ODjetivos ESPECITICOS.....cccuiieririiiiieieesie s 12

CAPTTULOD oottt sttt be e e e 13
MARCO TEORICO ......ouiiiiiereireeseeseesessssssssssssss sttt sssessssssesssenns 13
2.1.  Antecedentes INVESTIGAtIVOS .......ocveiiiiriieieeie et 13
2.2.  Fundamentacion filoSOfiCa ..........coeiiiiiiiicee e, 14
2.3.  Fundamentacion legal.............ccccovveiiiieiieii e 15
2.4. Categorias fundamentales...........cccoiiiieiieii i 18
2.4.1.  Variable iNdependiente..........cccciveiiiieiieii e 19
2.4.2.  Variable dependiente............ccoiveiiiiie i 20

2.5.  Definicion de Variables...........cccociiiiiiiiiiiie e 21

K J00 IR B 1= Tox [ [ g o (e o0 1] o] - SRS 28
2.6, HIPOESIS ....cviiiiciiccie ettt nre s 42
2.7.  Sefialamiento de variables ... 42
CAPTTULO ..ttt e 43
METODOLOGIA ...ttt b et be e b e beesnne s 43
3L, ENTOQUE .o 43
3.2.  Modalidad basica de inVeStigacion.............ccceovrerereicreieiee e, 43
3.3.  Nivel 0tipo de INVESTIgaCION.........ccoiuiiiiiieee e 44
3.4, PODIACION Y MUESEIA ... 44
3.6. Plan de Recoleccion de 1a informacion .............cccceoeoiiineiniieiseseeee, 48
3.7.  Plan de procesamiento de informacion.............c.cccocevviieiicie s 49
CAPITTULO TV ettt 50
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS........coovevrieniereereieneennens 50
4.1.  Interpretacion de DatOS .........cccceeiiiieiieiic e 50
4.2, Verificacion de 1a HIPOESIS .........ccoiveiiiiieieece et 79
4.3, HIPOTESIS ...t 79
4.3.1.  Planteamiento de 1a NIPOLESIS. .......ccvieiiriiiiieieee e, 79



4.3.2.  Comprobacion de 1a NIPOtESIS.........coviierriiiiiee e, 80

CAPTTULO V ettt bbbt e b e e 86
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES........ccooi it 86
5.1, CONCIUSIONES ...ttt 86
5.2, RECOMENUACIONES ......oouvieiiiiieiesiieie ettt 88
BIBLIOGRAFIA ...ttt s sttt 90
ANEXOS e 94



INDICE DE ILUSTRACIONES

Hustracion 1 Arbol de ProbIEMAS...........ccevceeveeeeieevceeie et 7
llustracion 2 Categorizacion Marketing Social...........cccccveveiievvcic i 19
llustracion 3 Categorizacion Gestion PUDIICA...........ccceeveieiievecc e 20
[ustracion 4 Tipos de Marketing SOCial ..o, 25
[lustracion 5 Comportamiento del CoNSUMIAON ...........coviirieiiiiiiiee e, 29
lustracion 6 Mezcla de MErCAdRO ........covvierierieiie s 31
lustracion 7 Elementos de la EfICIENCIA.........cccooviiiiiiiiiiie e, 33
llustracion 8 Componentes del control de la Gestidn Publica ............ccccooeviveieninenn, 35
[ustracion 9 Proceso de la Gestion de Calidad...........ccooereieieniieiinc e, 39
lustracion 10 Herramientas de 1a NGP ........ccooooiiiiiiiiiniine e 40
lustracion 11 Tabla Chi-Cuadrado..........ccceveieiiiiiininieiee e 81
[ustracion 12 Chi-Cuadrado INVESLIGaCioN ..........ccceveerierieieneneeese e 84

Xi


file:///C:/Users/Administrador/Desktop/10%20semestre/TESIS/capitulo%201/Tesis_Palma&Carrillo%20-%20Tema%202.docx%23_Toc496558740

Cuadro
Cuadro
Cuadro
Cuadro
Cuadro
Cuadro
Cuadro
Cuadro
Cuadro
Cuadro
Cuadro
Cuadro
Cuadro

Cuadro

INDICE DE CUADROS
1 Objetivos del Marketing SOCIal...........cccooiiiiiiiiie e

2 Poblacion Nacidos Vivos .......

3 Variable Independiente: Marketing Social...........c.ccoovevviiiiieiiceceee,

4 Variable Dependiente: Gestion PUDIICA .........ccccoeveveieieie e,

5 Matriz de Fundamentacion del TemMa.......oooevv oo,

6 Técnicas y Herramientas de INvestigacion ............cccccveveveeiieiesiene e

7 Muestra de encuestas por CIUAAAES ..........cccvevveieiierireie e

8 Resumen de Encuesta.............

9 Nacimientos VS INSCripciones (Z0Na 3) ....ccccceeveeeereerienieeneeie e

10 Datos personales Entrevista..
11 Preguntas Entrevista Zona 3.
12 Frecuencia Observada...........
13 Frecuencia Esperada.............

14 Chi- Cuadrado Investigacion

Xii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Sexo de la persona eNCUEStAdA...........uereiieiieriiiie e 51
Tabla 2 Sefiale su rango de edad ............cccveieieeiiciececce e 52
Tabla 3 EStatdo CiVil ..o 53
Tabla 4 Existencia de ARCES ..o 55
Tabla 5 Informacion brindada............ccccooveieiiiiii 56
Tabla 6 Grado Aceptacion ARCES............coo e 58
Tabla 7 NUMEIO NHJOS.......coiiiiiieie et 59
Tabla 8 Medios de publicidad ............cooveiiiiiiiei e 61
Tabla 9 Requisitos de INSCHPCION ........oiiiiiiiieire e 62
Tabla 10 BenefiCios SOCIAIES ..........civiiiiiiiiiieee e 63
Tabla 11 Tiempo de iNSCHPCION.......c.cciveiiiieieece e sneas 64
Tabla 12 Motivo de INSCIIPCION .......cviiiieieiie e e 66
Tabla 13 Nombres del BeDE............ooviviiiiece e 67
Tabla 14 Lugar de NCUESTA.........cceiieiieiie et ste e ra e nre s 69

xiii



INDICE DE GRAFICOS

Grafico 1 Sexo de la persona eNCUESLAA.........cvvverveieirerieine e 51
Gréafico 2 Sefiale su rango de edad............ccoveiueiiieiieii e 52
Grafico 3 EStAU0 CiVil.....coviiiiiiiiiiiieeseee s 54
Gréafico 4 EXistencia de ARCES ... 55
Gréafico 5 Informacion brindada...........cccoovieiiiiiii 57
Gréafico 6 Grado Aceptacion ARCES .........cccoiiiiiieie e 58
GIAfiCO 7 NUMEIO NIJOS.....uviivieieiie sttt re e sneenreas 60
Grafico 8 Medios de pUblICIdad...........ooeiiiiiiiiee e 61
Grafico 9 RequiSitos de INSCHPCION .........cuiirieiiiieieere e e 62
Gréafico 10 BenefiCios SOCIAIES ........cccovviiiiiiiee s 63
Gréafico 11 Tiempo de INSCIIPCION .....cviciiiiee e 65
Grafico 12 Motivo de INSCIIPCION ......cc.oviiiiirieiriere e e 66
Gréafico 13 Nombres del BeDé..........oovoieieeecec e 68
Grafico 14 Lugar de ENCUESEA ........ccceeivieieirieieiiesee et sre e sre e sneesneas 69

Xiv



INDICE DE ANEXOS

Anexo 1 Tabla Efectividad ARCES..........ccoooiiiiiecieeee e e 95
Anexo 2 Tabla Partos ocurridos Hospital Latacunga.............ccceeveveieeneeieiiesieenene 95
Anexo 3 Diagrama de Caracterizacion ARCES............ccccovv i 96
Anexo 4 Diagrama de FIUJo ARCES 1 ..o 97
Anexo 5 Diagrama de FIUJo ARCES 2 .......cooiiiiiieeee e 98
Anexo 6 Diagrama de FIUJO ARCES 3........cvoiiiiiceceeece e 99
ANexo 7 Diagrama ARCES .........ooi e 100
ANEX0 8 MANUAI USUAIO ..c.evieivie ittt 101
ANEX0 9 ENCUESTA USUAIO ...ttt 106
Anexo 10 Entrevista Personal ARCES ..., 108
Anexo 11 Atencidn de GIiNECOIOGIa........ccvveiviiieiieiiccceese e 111
Anexo 12 Turnos para Inscripcion ARCES ... 112
Anexo 13 Flujograma Propuesto Procesos de ARCES..........cccoccvivereiieneenesiennns 113
Anexo 14 Descripcion de actividades FIujograma..........ccccveveveeivevesieseene e 114

XV



RESUMEN EJECUTIVO

La Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion (DIGERCIC)
presta servicios de identificacion integral de personas y de registro de hechos y actos
civiles, y a través de su programa ARCES creado en noviembre de 2010 tiene como
objetivo registrar e identificar de forma inmediata a nifios y nifias recién nacidos en el

Ecuador para incluirlos en el sistema de acceso a derechos y beneficios.

El presente trabajo de investigacion se ha enfocado en identificar las causas principales
por que no se realizan las inscripciones oportunas de nacimiento y analizar la gestion
publica, con el fin de proponer estrategias que permitan incrementar el registro de
nacimiento en la Zona 3 de la DIGERCIC

Los datos obtenidos en la investigacién aplicada a los usuarios de Inscripciones de
nacimiento indican que los medios de comunicacion y promocion utilizados no estan
bien direccionados, el mensaje que se transmite no es el adecuado, y los requisitos
necesarios para realizar el tramite correspondiente no son conocidos por la mayoria,

siendo estos los principales factores que se deben mejorar.

Asi la propuesta resultante de la investigacion se direcciona en crear un mensaje claro
de comunicacién sobre la importancia del registro inmediato del recién nacido, la
publicidad debe ser constante y actualizada, realizar convenios con las areas
relacionadas del hospital para incentivar a los padres a que inscriban a sus hijos
inmediatamente, realizar una educacion en servicios a las madres desde la atencion

prenatal hasta cuando sale con su bebe con el alta médica.

PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, REGISTRO CIVIL, MARKETING
SOCIAL, GESTION PUBLICA.
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EXECUTIVE SUMMARY

The General Civil Registry Directorate, Identification and Registration Department
(DIGERCIC) provide services about integral people identification, facts registry and
civil acts; through their program called ARCES created on November 2010 which has
the objective to registry and identify immediately newly born children in Ecuador to
be included in the benefits and rights access system.

The present investigation work has been focused in identifying the main causes
because the timely birth registration are not made and also to analyze the public
management in order to purpose strategies which allow increase the birth registration
in the Zone 3 of DIGERCIC

The data obtained in the investigation applied to the birth registrations users indicate
that the communication and promotion mediums are not well addressed, the message
that is broadcasted is not suitable and the necessary requests to make this procedure

are not known by most people; being these reasons the main factors to be improved.

So, the Proposal resulting from the research is headed to create a clear communication
message about the newly born immediate registration importance, the publicity must
be constant and actualized, to make agreements with the areas related to the hospital
and encourage parents the registration of their children immediately, to make a
teaching about services with the mothers from the prenatal care until the leaving of the

baby with the medical authorization.

Key words: INVESTIGATION, CIVIL REGISTRY, SOCIAL MARKETING,
PUBLIC MANAGEMENT.

XVii



INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como finalidad de establecer como el Marketing Social
ayudara en la gestion publica de Agencias de Registro Civil en Establecimientos de
Salud para el cumplimiento de sus objetivos, por tal motivo debemos comprender la
importancia de inscribir de manera inmediata a los recién nacidos es vital, ya que de
esta manera se crea el vinculo politico juridico del estado con el ciudadano que en este
caso son los nifios o nifias nacidos en el Ecuador, es asi el Estado tiene la obligacién

de crear programas sociales para mejorar la calidad de vida de las personas.

En Latinoamérica existe un alto grado de no inscripcion de los nifios, es decir no
cuentan con un registro de nacimiento realizado de manera formal siendo un problema
social de mucha jerarquia ya que dichos nifios no existen para el Estado, de esta manera
se dificulta la creacion de programas y planes que ayuden a mejorar la calidad de vida
de los nifios, ya que las distintas instituciones publicas no cuentan con informacién
real, ya que los padres no los inscriben de manera répida a sus hijos. Ecuador no es la
excepcion debido al alto indice de subregistros se cre6 el programa ARCES, en
noviembre de 2010, que son oficinas de Registro Civil en Establecimiento de Salud
con la finalidad de inscribir de manera inmediata a los neonatos nacidos en los

Hospitales.

Al relacionar el nimero de nacimientos ocurridos en los Hospitales donde existe una
agencia ARCES, con el nimero de inscripciones realizadas por estas agencias el
resultado no fue el esperado. Por tal motivo la utilizacion del Marketing Socias creara
las estrategias adecuadas para incrementar el nimero de inscripciones en las agencia
ARCES de la zona 3, ya que se identificara los factores que influyen en esta

problematica y la gestion que se realizan en estas agencias.



CAPITULOI

PROBLEMA

1.1. Tema

El Marketing Social como herramienta para la gestion pablica en el sector de salud

1.2. Planteamiento del problema

La inadecuada aplicacion del Marketing Social afecta la gestién publica en las

Agencias del Registro Civil en Establecimientos de Salud

1.2.1. Contextualizacién

Los servicios de la gestion pablica de forma general han tenido una gran cambio y
esto se produce por las nuevas tecnologias de la informacién, en el cual el propoésito
es crear las herramientas y técnicas para mejorar las operaciones y los procesos de los
servicios, de esta manera se puede evaluar a través de un analisis los métodos
administrativos utilizados. Lo importante de estos instrumentos es que estan al alcance
de todos los servidores publicos o funcionarios que se quieran instruir y aplicarlas en
los servicios que ofrecen. (Llanes-Font, Isaac-Godinez, Moreno-Pino, & Garcia-
Vidal, 2014)

Los servicios publicos se estudian e investigan en varios paises del mundo y en
Latinoamérica no es la excepcion, el objetivo es mejorar los servicios que se ofrecen
a los usuarios y/o clientes, la investigacion realizada toma como base de revistas
cientificas en donde se destacan paises por sus estudios e investigaciones en relacion
a los servicios o gestion pablica asi como: México es el pais con mayor investigacién
cientifica relacionados con los servicios publicos como la nueva gestion pablica (NGP)
con un 18,67% de investigacion, ademas el resto de paises como: Colombia que sus
estudios se basan en investigaciones en servicios publicos domiciliarios, Espafia con

servicios publicos electronicos, Chile uno de los paises mas desarrollado de América



del Sur con investigaciones en mejora continua en servicios estatales, también
Venezuela, Cuba, Argentina, Perd, Brasil, Bolivia, Costa Rica, Portugal y Republica
dominicana con el investigaciones con ética y gestion en servicios publicos,
investigaciones de calidad y satisfaccion, investigaciones de cambio y modelos de
servicios gubernamentales. Debido a la crisis econdmica los paises se ven obligados a
generar nuevos mecanismos de gestién que permitan hacer frente a los momentos
dificiles que atraviesan lo cual se logra orientando los procesos a mejorar la asistencia
de los servicios a los ciudadanos, lo cual tiene una influencia directa con ideologias
internacionales que se ajustan y se van adaptando a la optimizacion de recursos en base

a la eficiencia. (Medina, Fortes, Gorozarri, & Lopez, 2012)

La gestion de los servicios publicos es una perspectiva relevante en el pais, dado al
cambio en la ultima década los establecimientos e instituciones publicas estan
encaminadas a la consecucion de objetivos y metas encadenadas con el Plan Nacional
del buen Vivir. Los condicionamientos actuales en el que el Gobierno Ecuatoriano se
debe desarrollar, han formado una cadena de contradicciones en la forma de como se
maneja y regula las acciones. Nace la necesidad de crear mas y mejores politicas
publicas utilizando los mismos recursos, por lo que se ha convertido necesario efectuar
herramientas de control de gestion publica para una adecuada administracion de los
recursos publicos, valoraciones de proyectos con su relativa medicién de posibilidad
y de impacto y una inteligente utilizacion de nuevas tecnologias, con el proposito de
incrementar la eficiencia y eficacia de la gestion publica y generar el retoro del dinero
por cada dolar invertido en los mismos. Para lo cual se han desarrollado estrategias,
cursos, seminarios y proyectos de mejora de atencion al usuario en los
establecimientos publicos como: PROexe (Programa Nacional de excelencia) en el
cual se basa en la mejora de la Administracién Publica, para el desarrollo de una
economia sostenible e igualitaria mediante la inclusién del PNBV en las instituciones

publicas.



Al igual que el Modelo Ecuatoriano de Excelencia, basado en factores internacionales
para la eficacia y eficiencia de instituciones publicas, con la adecuacion oportuna de
acuerdo a las necesidades de la poblacién ecuatoriana y por medio de estudios que
ayudan a conocer los factores que hacen referencia a la mala atencion al usuario y a la
pérdida de credibilidad de instituciones publicas. En el Ecuador ain no se han
desarrollado cantidades representables de investigaciones acordes al tema, pero se
puede acotar que en las Instituciones publicas existen mayor apertura a la innovacion
de estrategias de marketing, y especificamente de marketing social ya que se ha
tomado como factor importante el cumplimiento de metas internas y esto se hace
posible mediante la gestion y elaboracion de estrategias que permitan el cumplimiento

de las mismas.

1.2.2. Analisis critico

La gestion publica dentro de las Agencias de Registro Civil en establecimientos de
Salud de la Zona 3, se aplica de manera general, debido a la falta de aplicacion de
estrategias de marketing social que permitan concientizar a los usuarios de los
servicios, para dar énfasis en las inscripciones oportunas, llevando a cabo una serie de
incumplimientos en metas mensuales de los servidores publicos. La limitada
socializacion y actualmente la mala ubicacion estratégica de las oficinas del Registro
Civil en los Hospitales de la Zona 3, impiden el incremento de las inscripciones. La
minima elaboracién de estrategias que permitan la socializacion de la informacion
entre los Departamentos de los hospitales relacionados con el Registro Civil ocasiona
el incumplimiento de metas internas y de la incomodidad de la ciudadania con los

servicios brindados.

La importancia de las inscripciones oportunas es de gran relevancia no solo para el
cumplimiento de metas, va mas alla, captar el 100% de los nacimientos ocurridos en
los Hospitales, genera informacion real y actualizada que nutre a otras instituciones
para realizar planes sociales en beneficio de los ciudadanos. Por tal motivo es vital

identificar los problemas que tienen estos tipos de agencia para no inscribir de manera



inmediata a los recién nacidos, y utilizar el Marketing Social como el medio para
incrementar la productividad de dichas agencias. La ejecucion de nuevas alternativas
que sirvan tanto a la institucion como al usuario, contribuye al desarrollo del pais
enfocado en los objetivos del Plan Nacional del Buen Vivir, facilitando el acceso a los

servicios sociales que brinda el Estado.

La nueva gestion puablica se basa en utilizar medios no convencionales o
tradicionalistas para alcanzar los objetivos, mediante productividad, iniciativa,
eficiencia y eficacia enfocandose siempre en la satisfaccion del usuario, minimizar las

tramitologias y llegar de manera directa y clara.

Los servicios publicos por muchos afios se catalogaron, por ser inadecuados y malos,
sin brindar servicios de calidad y rapidez, por lo cual el Plan ARCES en una
innovacion que se dio en el Registro Civil, en el cual los servicios se trasladaron donde
se necesitaban, pero los resultados no se evidenciaron de acuerdo a lo esperado, debido
a varios factores y/o iniciativa de los encargados de estas agencias para llegar con el

servicio a los padres de los recién nacidos.

Siendo un servicio publico gratuito que esta a la mano del ciudadano, la utilizacién del
mismo debe ser inmediata, por lo cual repotenciar a estas oficinas y sus servicios
mediante el Marketing Social renovara una perspectiva diferente de las mismas y crear
confiabilidad, debido a que son oficinas donde no existe mucha tramitologia y
burocracia y esto se debe a las nuevas tecnologias y nuevos sistemas que minimizan
tiempos para los servicios utilizados. Dado que estas oficinas funcionan en Hospitales
existe una cooperacion entre dos instituciones que deben trabajar en conjunto para que
los procesos se adecuen a las circunstancias de ellas, por lo mencionado la introduccion
del Marketing Social determina una variable indispensable para la concrecion de

objetivos.



Saber las necesidades del grupo objetivo que en estos casos son las madres y padres
de recién nacidos mismos que contribuiran a llegar a las metas establecidas, mediante
la utilizacion correcta de herramientas para incentivar a la utilizacion inmediata de los

servicios para registrar los nacimientos.

El Marketing actualmente no se utiliza solamente para el sector privado, por lo cual la
rama para este estudio es el Marketing Social, para no estigmatizar al marketing como
una herramienta netamente para el sector privado, el nuevo giro es el sector publico

que es un mercado no explorado en nuestro medio.
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1.2.3. Prognosis

Si el Marketing Social en las Agencias del Registro Civil en Establecimientos de
Salud, no es aplicada, se verd afectada la atencion a los usuarios y continuara el
decremento de las inscripciones oportunas, lo que conlleva a un serie de problemas
internos no solo con el incumplimiento de las metas, sino con la posible eliminacion
de dichas agencias por motivo de no ajustarse a los objetivos para las que fueron
creadas, que es brindar mejor atencion al usuario y eliminar tantos tramites y
burocracia en cuanto a la inscripcién oportuna de nacimientos. Ademas que se
continuara con la perspectiva tradicional de los ciudadanos de que los servicios
publicos son de la mala calidad y no cumplen con las funciones adecuadas, al mismo
tiempo que los servidores publicos se verian involucrados en reclamos y quejas por

parte de los usuarios por mala atencion.

1.2.4. Formulacion del problema

¢De qué forma el Marketing Social como herramienta incide para la gestion publica

en las Agencias de Registro Civil en Establecimientos de Salud?

1.2.5. Preguntas directrices

¢Por qué se ve aquejada la gestion publica en las Agencias de Registro Civil en

Establecimientos de Salud

¢Qué tipo de gestion de las ARCES en los hospitales son los que exteriorizan mayor

grado de ausencia en las inscripciones oportunas?

¢ Cuales son las estrategias del Marketing Social que se convienen aplicar en la gestién

publica en Agencias de Registro Civil en Establecimientos de Salud?



1.2.6. Delimitacion del objeto de la investigacion

CAMPO COGNITIVO-Marketing
AREA .- Marketing Social
ASPECTO.- Atencion al Usuario

LIMITE TEMPORAL.- Este caso sera analizado a los usuarios de las Agencias de
Registro Civil en Establecimientos de Salud

LIMITE ESPACIAL.- Esta investigacion se ejecutara a los usuarios en las Agencias
de Registro Civil en Establecimientos de Salud en la Zona 3.

1.3. Justificacién

En la actualidad las instituciones del estado se orientan a los servicios electronicos en
relacién a las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacién (TIC) esto se
relaciona con el acceso a la informacion para que los servicios que se brindan sean
oportunos a las circunstancias de la sociedad moderna, la nueva tendencia son los
gobiernos electronicos que son plataformas digitales en las cuales garantizan los
servicios que se los realizaba de manera presencial, de esta manera se minimiza
tiempos y costos tanto para los ciudadanos que utilizan el servicio y para el Estado
(Salinas, Naturales, (México), & Cordova, 2006)

El subregistro de nacimientos es una problematica en los paises de Latinoamérica y
principalmente en paises en vias de desarrollo, pues no se tiene una informacion veraz
para ejecutar planes y estrategias correspondientes a salud, educacion y planeacion de
los servicio sociales. EI Ecuador no se encuentra aislado a estos sucesos por lo que las
autoridades fundaron el Programa ARCES (Agencias de Registro Civil en Entidades
de Salud), cuyo objetivo es registrar e identificar de forma eficaz a nifios y nifias recién
nacidos en el Ecuador para incluirlos en el sistema de acceso a derechos y beneficios.
Realizar el registro oportuno de los recién nacidos pretende crear un vinculo juridico-

politico de las personas con el Estado, lo cual es de gran relevancia ya que tener



informacion actualizada y veraz favorece a que el Estado genere politicas, programas
y planes para mejorar la calidad de vida de sus ciudadanos.

Dentro de los parametros del &rea comercial y partiendo desde el principio bésico del
marketing que es “satisfacer las necesidades de los clientes” los usuarios de las
(Agencias del Registro Civil en establecimientos de salud) ARCES deberan ser
atendidos de manera oportuna y con la aplicacion adecuada de atencion al cliente, para
mejorar tanto la imagen de ésta institucion publica, como el servicio brindado a los
usuarios, mejorando asi la interaccion entre los usuarios y los funcionarios publicos,
mediante la aplicacion de estrategias y politicas de atencion al usuario. Dicha
aplicacion servira al desarrollo efectivo de los procesos internos de la institucion y el
logro de objetivos de la misma. Cada estrategia de marketing social aplicada a las
ARCES seré de gran alcance ya que beneficiard a los usuarios principalmente, asi
como a los servidores publicos, mejorando su capacidad de atencion y logrando
cumplimiento de metas esperadas, al mismo tiempo que brindara una mejor imagen
corporativa al Registro Civil por la aplicacion de conocimientos basicos en atencion
al usuario. («Registro Civil», s. f.)

Dentro los principales limitantes para el decremento de registros e inscripciones en las
ARCES a nivel nacional es la falta de comunicacion tanto entre las entidades de salud
y Registro Civil como a los ciudadanos en general, esto ha provocado que las
inscripciones hayan disminuido en los Ultimos afios dado para el afio 2016 hubo un
total de 47,429 nacimientos en los primeros cuatrimestres del afio y un registro de esta
cantidad fue de 30,901 inscritos lo que nos da que hay una diferencia de 16,528
inscripciones que no fueron realizadas, dicho cantidad no fue inscrita tal vez por falta
de comunicacion a los usuarios o por el desinterés de los mismos al no considerar
como obligatoriedad el registro e inscripcion, es ahi donde se pretende analizar las
causas Yy posibles soluciones para aumentar las inscripciones al 100% del total de
nacimientos que se den cada mes, mejorando asi la calidad en la gestion de los

servicios publicos, a la vez que se genera innovacion mediante la utilizacion del
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marketing social a instituciones publicas. («INSTITUTO ECUATORIANO DE
SEGURIDAD SOCIAL :: IESS», s. f.)

En el ambito de la Zona 3 que corresponde a las provincias de (Bolivar, Cotopaxi,
Chimborazo y Tungurahua) tomando en cuenta que en la provincia de Bolivar no
cuenta con ARCES los datos son analizados de las tres provincias restantes y tomando
como base de datos en el afio 2014 como ultimo afio de anélisis interno de la institucion
el total de nacidos de la Zona tres es un total de 318,741 nacimientos y el total de
registros e inscripciones asciende a 229,476 es notoria la diferencia entre los registros
oportunos ya que esta diferencia es la que representa los datos negativos para las
ARCES en la Zona 3, sin olvidar que la poblacién estimada para cada afio va en
incremento y por ende la diferencia es la problematica que se quiere abarcar dentro de

la presente investigacion.

La DIGERCIC esta alineado con el Programa Arces con el Plan Nacional del Buen
Vivir con los siguientes objetivos y politicas especificas de cada objetivo 1. Auspiciar
la igualdad, la cohesién, la inclusién y la equidad social y territorial en la diversidad
2. Garantizar el desarrollo integral de la primera infancia, a nifios y nifias menores de
5 afios 3. Mejorar la calidad de vida de la poblacién, («Inicio - Plan Nacional 2013 -
2017», s. .), mediante el cumplimento de estos objeticos del PNBYV se pretende:

Realizar el registro oportuno de los recién nacidos crea el vinculo juridico politico de
las personas con el Estado, lo cual es de importancia ya que tener una informacion
actual y veraz contribuye a que el Estado genere politicas, programas y planes para

mejorar la calidad de vida de sus ciudadanos.

Asi como en la actualidad el Marketing Social cumple un papel importante en el sector
privado, por lo cual aplicar los mismos principios y practicas en las empresas e
instituciones publicas permitira reorganizar y orientar de manera eficiente la gestion
de las necesidades de sus ciudadanos-clientes que demandan sus servicios. El impulsar

los servicios ofertados mediante estrategias del Marketing Social marcara directrices
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para mejorar la productividad y buscara maneras creativas para plantear alternativas
eficaces para el cumplimiento de objetivos planteados, siendo beneficiaria la Zona 3
de la DIGERCIC, otras instituciones publicas correlacionadas como es Ministerio de
Salud Publica. INEC, MIESS, Ministerio de Educacion, entre otras, ademés la

ciudadania en general

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Determinar la incidencia del Marketing Social como herramienta en la gestién
publica en el Sector de Salud, de la Zona 3 para incrementar el registro e

inscripciones oportunas en las ARCES.

1.4.2. Objetivos Especificos

e ldentificar las falencias en las ARCES de la Zona 3 respecto al
Marketing Social y la gestion publica, para incrementar los registros e
inscripciones oportunas.

e Analizar la gestion publica de las ARCES con relacion a la informacion
de los Hospitales de la Zona 3 para conocer el porcentaje real de los
registros en los ultimos 3 afios.

e Proponer estrategias de Marketing Social que permita mejorar la
gestion publica para el incremento de los registros e inscripciones

oportunas en las ARCES de la Zona 3
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes investigativos

En la actualidad no se cuenta con investigaciones acordes al tema del Marketing Social
como herramienta para la gestion publica en el Sector de Salud, por tal motivo se toma
como referencia algunas tesis y articulos cientificos que hacen referencia al tema

planteado, en base a las variables a investigar de forma separada.

Suérez Lugo, (2015)“Enfoque social de la mercadotecnia y los desafios de la
cobertura universal en salud” Articulo cientifico de la revista Scielo, Escuela

Nacional de Salud Publica. La Habana, Cuba.

Dentro del marketing social se hace referencia a la responsabilidad social no solo de
empresas privadas sino de instituciones publicas, con el fin de concientizar a la
ciudadania para hacer uso de los servicios publicos que fueron creados para mejorar la
calidad de vida de los mismos con el fin de incrementar el acceso social, y de mejorar
la perspectiva del usuarios en cuanto a la calidad de los servicios publicos. Ademas
que el marketing social se aplica para hacer un cambio en la conciencia de la
ciudadania con el fin de mejorar su calidad de vida y mejorando la calidad de los
servicios publicos con la aplicacion del marketing social a las instituciones publicas,

garantizando el servicio al usuario de manera oportuna.

Olavarria, (2010) “Efectividad en la gestion publica chilena” Articulo cientifico de

la revista Redalyc, Universidad Autonoma del Estado de México en Toluca, México.
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La modernizacion en los procesos en la administracion publica, hace referencia a la
calidad de servicios publicos mediante la innovacion y la eficacia de los servidores
publicos, realizando nuevas estrategias para mejorar la calidad de atencion al usuario,
satisfaciendo sus necesidades, en el cual se evidencias los aspectos fundamentales para
hacer ver los aspectos positivos de la gestion pablica y el cumplimiento de metas
internas, eliminando la burocracia y la centralizacion del poder, haciendo que los
servicios se enfoguen méas en la comodidad de los ciudadanos y que se acerquen a la

calidad de vida mediante la utilizacion de servicios de manera eficaz y rapida.

Maldonado, (2016) “El Marketing Social y su relacion en los servicios de salud de
Consulta Externa del Hospital General Docente Ambato” Tesis de ingenieria

Comercial, Universidad técnica de Ambato, Ambato-Ecuador.

Este trabajo hace referencia a la importancia de la aplicacion del Marketing Social en
las instituciones publicas por el aporte que puede hacer en la mejora de calidad de
atencion tanto al usuario interno como externo, dando énfasis en la mejora continua
de la calidad de los servicios publicos, ya que la nueva satisfaccion de los usuarios son
en servicios y no tanto los productos tangibles, a su vez que crean un ambiente de
seguridad al ciudadano de poder hacer uso de los servicios brindado por las
instituciones publicas y mejorando también la imagen de las instituciones publicas,

logrando alcanzar la excelencia t el cumplimientos de metas.

2.2. Fundamentacion filoso6fica

La presente investigacion se presenta en el paradigma critico-propositivo: desde la
parte critica ya se basa en la realidad socio-cultural en inscripciones oportunas, por
ende en ser parte de la sociedad y hacer uso de todos los beneficios sociales; y
propositivo en cuanto a la basqueda de soluciones que ayuden al problema actual de
las ARCES en el incremento de inscripciones y cuidando que los ciudadanos se

encuentren dentro del Plan Nacional del Buen Vivir.
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Para la elaboracion de dicho conocimiento se ve en la necesidad que la existencia de
una interaccion estrecha entre los investigadores y la institucion a investigar, por
medio de la facilidad de comunicacién y la entrega de informacidn necesaria, ademas
de otras herramientas como la observacion entre cada uno de los actores que son el
objeto de estudio, evitando la mala comprension y facilitando el contexto en el &mbito
social, econdmico, politico y cultural del pais.

Tomando en consideracion que a nivel mundial la gestién publica se encuentra en
constante cambio convirtiéndolo en un proceso proactivo que facilite el acceso a los
ciudadanos a servicios de mayor calidad, haciendo referencia a la aplicacion de valores
institucionales que se vean reflejados en el momento de dar atencion a los usuarios.
Por tal motivo la investigacion se efectu6 con la mayor responsabilidad en cuanto a la
informacion proporcionada, misma que es confidencial que fue utilizada con el Gnico

afan de investigar uno de los problemas mas importantes.

2.3. Fundamentacion legal

Para la elaboracion de la investigacion, se fundamenta en:

Segun la Ley Organica de Gestidn de la Identidad y Datos Civiles, la DIGERCIC en
el Art. 1 “tiene por objeto garantizar el derecho a la identidad de las personas y normar
y regular la gestion y el registro de los hechos y actos relativos al estado civil de las

personas y su identificacion.” («Registro Civil», s. f.)

La DIGERCIC esta alineado con el Programa Arces con el Plan Nacional del Buen

Vivir con los siguientes objetivos y politicas: (Civil, s. f.)

Objetivo 1

Politicas PNBV.- Consolidar el Estado democratico y la construccion del poder

popular
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1.1 Profundizar la presencia del Estado en el territorio nacional, garantizando los

derechos de la ciudadania.
1.2 Garantizar la prestacion de servicios publicos de calidad con calidez.

Objetivo 2 PNBV.- Auspiciar la igualdad, la cohesién, la inclusién y la equidad social
y territorial en la diversidad.

Politica

2.9 Garantizar el desarrollo integral de la primera infancia, a nifios y nifias menores de

5 afios
Objetivo 3 PNBV.- Mejorar la calidad de vida de la poblacion.
Politica

3.1 Promover el mejoramiento de la calidad en la prestacion de servicios de atencion

que componen el Sistema Nacional de Inclusion y Equidad Social.

3.3 Garantizar la prestacion universal y gratuita de los servicios de atencidn integral

de salud.

Realizar el registro oportuno de los recién nacidos crea el vinculo juridico politico de
las personas con el Estado, lo cual es de importancia ya que tener una informacion
actual y veraz contribuye a que el Estado genere politicas, programas y planes para
mejorar la calidad de vida de sus ciudadanos. («Inicio - Plan Nacional 2013 - 2017»,
s.f)

Ley del Consumidor
Derechos y obligaciones de los consumidores

Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del consumidor, a
mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o

convenios, los siguientes:
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1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y
servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el acceso a los

servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios

competitivos, de dptima calidad, y a elegirlos con libertad;
3. Derecho a recibir servicios basicos de éptima calidad;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos,

incluyendo los riesgos que pudieren prestar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte
de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las condiciones

Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

6. Derecho a la proteccién contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos

comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del consumo

responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;

8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por deficiencias y

mala calidad de bienes y servicios;

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucién de asociaciones de

consumidores y usuarios.

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y judicial
de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada prevencion,

sancion y oportuna reparacion de los mismos;
11. Derecho a sequir las acciones administrativas y/o judiciales que correspondan; vy,

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de

reclamos que estara a disposicién del consumidor.
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Art. 5.- Obligaciones del Consumidor.- Son obligaciones de los consumidores:
1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios;

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes o servicios

que puedan resultar peligrosos en ese sentido;

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la de los demas,

por el consumo de bienes o servicios licitos; v,

4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y servicios a

consumirse.

2.4.Categorias fundamentales

X= Marketing Social

Y = Gestion Publica
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2.4.1. Variable independiente

llustracién 2 Categorizacion Marketing Social
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2.4.2. Variable dependiente

ilustracion 3 Categorizacion Gestion Publica
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2.5. Definicion de Variables

Para empezar a definir las variables dentro de la investigacion se empieza desde la

supra ordinacion de forma descendente:
1. Marketing

El marketing es una manera de ver las cosas desde otra dptica que abarca tanto el
aspecto cientifico como un aspecto filosofico, pero siempre besandose en la
caracteristica principal que es la de satisfacer necesidades, a través de procesos,
herramientas, estrategias que ayudan a lograr objetivos empresariales, es decir un
conjunto de actividades que forman un sistema las mismas que tienen la obligacion de
planificar todo el proceso de compra hasta llegar a sus consumidores finales, mediante

la tradicional transaccion. (Colomer & Machuca, 2010)

El marketing a méas de ser un proceso social nos invita a comparar experiencias y
expectativas de los clientes, ya que los posibles consumidores se desenvuelvan en
diferentes ambitos, es decir el marketing ayuda a conocer culturas, costumbres,
tradiciones, credos de forma que sea factible el cierre de ventas por medio del
conocimiento previo de las necesidades del cliente, ademas la comunicacion dentro
del marketing hace posible que con las herramientas y estrategias adecuadas se pueda
cambiar la decision de compra, tomando en cuenta que el cliente siempre tiene la razon
sin embargo se puede brindar mejores opciones de productos o servicios, y de esta
manera se garantiza una satisfaccion tanto en expectativas como en necesidades.
(Blythe, 2009; Mohr, Sengupta, & Slater, 2009)

1.1. Evolucidn de la mercadotecnia

Dentro de la evolucion de la mercadotecnia siempre el principio basico que no ha
tenido ningun cambio es la satisfaccion de los clientes y/o usuarios, tanto de productos
como de servicios, ademas como principio basico para que exista una venta es e
intercambio y transaccion, todos estas terminologias no son nuevas ya que desde que

aparecio el mercantilismo se realizaba estrategias de mercadeo obviamente de forma
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empirica y poco ortodoxa, pero que servian para el mismo fin que es la concrecion de
ventas y satisfaccion de necesidades. Partiendo desde esta base a medida que el
marketing ha ido evolucionando se han creado diferentes especializaciones dentro de
esta rama, que sirven para dar solucion a problemas existentes en cada sector. Asi
como dentro del marketing en forma global tenemos diferentes tipos de
especializaciones de marketing como el Marketing Social que veremos a continuacion.
(Mestre, Villar, & Guzman, 2014)

2. Estrategias del Marketing Social

Dentro de las estrategias basicas que debe tener el marketing social, se considera que
las causas sociales son la base fundamental para realizar cualquier proyecto, ademas
que deben ser apoyados ya sea por una sola persona, asi como la comunidad en general;
es decir los interesados en producir un cambio social que facilite la transformaciéon de
mentalidad positiva dentro de un determinado tiempo. Dentro de esta transformacion

de mentalidad se propone ciertas estrategias que ayudan a lograrlo: (Lara, 2012)

v Las que se encuentran dentro de los pardmetro legales como: (utilizar el
cinturén de seguridad por ley)

v Los encaminados a buscar soluciones mediante la tecnologia como: (crear una
alerta de aviso como recordatorio del uso del cinturon de seguridad)

v Relacionados con el &ambito econémico como: (reducir costos en cinturones,
para el incentivo de la compra)

v’ La utilizacién de estrategias de persuasion como: (concientizar a los padres
sobre la importancia del cinturdn de seguridad, para que luego sean los voceros
dentro de cada hogar en particular)

v Proceso conductual como: (presentar datos de disminucion de muertes por el
uso del cinturdn de seguridad, a través de hacer notorio la importancia del uso

y de la salvaguardar la vida.

La aplicacion del marketing social como: la implementacion de campanas de cambio

conductual de la sociedad.
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2.1. Caracteristicas de las estrategias de marketing social

Segun,

Ardura, (2011) el Marketing Social no debe ser confundido con la

responsabilidad social, ya que el primero atafie una parte del marketing, que conlleva

una seccion especifica de trato con personas para cambiar la actitud de manera que se

pueda concientizar de forma positiva, mientras los segundo es una obligacion de todas

las personas sean estas personas juridicas: tanto publicas como privadas asi como el

publico en general sobre la problemaética social en la sociedad a la que pertenezcan.

Asi que se presentan algunas caracteristicas que deben poseer las estrategias de

marketing social que sirvan para comunicar e influenciar a la sociedad:

v

Ser enfocado en el cliente: se concentra especificamente en la blsqueda
establecida de las necesidades y deseos de las personas objeto de estudio.
Tener proyeccion futurista: todos los pasos que se sigan dentro del cronograma
de actividades deben ser visionarias.

Diferenciacion de los programas: el especialista de marketing debe dar a
conocer las estrategias de manera que sea diferente a las demas, que produzca
el cambio en la sociedad de forma Unica.

Debe tener sostenibilidad y flexibilidad: para que la estrategia tenga éxito debe
ser proactiva adentrandose a los hechos y preparar los cambios necesarios que
se presenten en el transcurso de la ejecucion de la misma.

De fécil comprension: las herramientas y elementos que se hagan presentes
dentro de la estrategia deben ser comunicados de manera rapida y eficaz que
permitan al publico al que va dirigido, comprenda facilmente mediante la
utilizacion del lenguaje claro y simple.

Crear motivacién: a mas de ser una estrategia Unica, debe ser considerada con

alcanzable y medible para que no se convierta en algo irreal y poco profesional.

Debe estar sujeta a cambios: contar con la flexibilidad necesaria para que se desarrolle

de manera éptima a medad que se generan cambios, acoplandose a los necesidades

sociales.
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3. Marketing Social

Al igual que el Marketing, el Marketing Social es un conjunto de herramientas y
técnicas que permiten desarrollar el proceso basico de administracion aplicado al
publico objetivo de manera que se pueda modificar la forma de pensar o el criterio
anterior sobre algn tema en particular, sin embargo la caracteristica principal es que
se cambia pero de forma voluntaria, con el Unico proposito de crear concientizacion
en las personas y mejorar su calidad de vida dentro de una sociedad, procura el
bienestar comun y le acceso a todos los derechos que conllevan vivir dentro de un
Estado. (Lee & Kotler, 2015)

El marketing social actualmente no se ve involucrado solo con empresas privadas, sino
también se ha ido incursionando en las instituciones publicas debido a que se rige por
el mismo principio de realizar un cambio de conducta positiva en las personas y lo mas
importante es que se realiza sin fines de lucro, tomando las principales acciones de
pauta social y humanitaria. Dicha aplicacion del marketing social en instituciones
publicas también cumple con la finalidad de optimizar recursos, en este caso el gato
publico, brindando y mejoras en los procesos de servicios publicos, generando
cumplimiento de metas internas y satisfaccion de la ciudadania con los servicios
brindados, asi como la mejora oportuna de su calidad de vida, asi se ha ido
incrementando los servicios publicas de mejor calidad a nivel mundial. (Antonio &
Fernando, 2014; Raimondo & Cortez, 2012)

3.1. Tipos de marketing Social

Segun (Kotler & Keller, 2009) el Marketing Social cuneta o esta constituido con tres

tipos principales de marketing.
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lHustracion 4 Tipos de Marketing Social

Marketing Marketing Marketing

Social
Interactivo

Social Social
Interno Externo

3.2. Esquema de un buen Marketing Social

Segin Camino & LoOpez-Rua, (2014) Para el desarrollo de un buen marketing social

se considera un esquema que cuenta de tres partes principales y son:

Parte 1. Diagnostico: recolectar, procesar y analizar la informacion para delimitar

objetivos y establecer estrategias.

Parte 2: Planeamiento y determinacién de estrategias: gracias al soporte de las
diferentes herramientas empleadas en lo dicho anteriormente, se proyectan y
prescriben estrategias enfocadas a la satisfaccion de las necesidades sociales del
publico objetivo o mercado meta. Una vez estructuradas, se continuara al
esclarecimiento de las metas de marketing que terminaran en un plan tactico, plan de

contingencia, plan de presupuesto y programa del plan de marketing social.

Parte 3: Ejecucion: hace referencia a la formacion de la organizacion y la ejecucion de
los programas sociales, conducidos de sus pertinentes medidas de evaluacion, control
y retroalimentacion. Ademas se narran las brechas entre lo que se dice y se hace o las

desigualdades entre la estrategia y la ejecucion. (p. 172)
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3.3. Plan de Marketing social

Al igual que todo plan de marketing, el plan de marketing social hace referencia a

algunos pasos a seguir asi:

1. Segmentacién: al pablico al que se dirige la campafia
v Alcohdlicos: para que dejen de beber
v Mujeres violentadas: incitando a perder el miedo, y que puedan realizar la
denuncia correspondiente.
v Maltratadores del ecosistema: para que respeten la naturaleza y la vida
animal.

2. La investigacion sobre el uso, evolucion del producto social: realizando una
analitica concreta acerca de las creencias, actitudes, valores y conductas de las
personas a quienes va dirigida la campafia de concientizacion.

3. Elaboracién del producto social: tomando en cuenta los siguientes tipos de
productos

v Los inexistentes que satisfagan necesidades nuevas que otros productos que
aun no lo hacen

v Los de mejor calidad superan la satisfaccion de productos ya existentes

v Los que no cumplen con la satisfaccién para lo que fueron creados, pero a
su vez satisfacen necesidades reales de los consumidores.

4. Comunicacion directa: la realizacion de la marca social de la campafia que
haga referencia a los agentes sociales y sobre todo la imagen social que se
desea implementar.

5. Entrega de facilidades e estimulos, garantizando la respuesta positiva del
publico objetivo. EI método de recompensa se puede realizar de forma interna

como externa de acuerdo al comportamiento individual. (Garcia, 2012)

1. Publico objetivo

Para ahondar dentro del marketing social se debe considerar a la comunicacion ya que
es el factor determinante para dar a conocer a la sociedad sobre algin tema en
particular, asi como también al usuario interno de las empresas o instituciones,

siguiendo la misma base del marketing, aplicando a la salud por medio del marketing
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social se trata de comunicar de manera eficaz y consciente a la comunidad en general
para que sea parte del cambio de mentalidad mejorando su bienestar social y
facilitando la calidad de vida. (Sarria & Villar, 2014)

2. Evaluacién

Para aplicar el marketing social en el &rea de la salud es importante conocer que a
medida que se desarrolla el crecimiento econémico se debe integrar nuevas estrategias
de marketing social que permitan crear prosperidad y crecimiento en la calidad de vida,
alcanzando los propdsitos sociales principales, que estan estrechamente relacionados
con el bienestar social. Dentro de estos pardmetros se deben trabajar las instituciones
para que sea mas factible la adopcion de buenas practicas dentro dela comunidad,
haciendo cambios sociales esperados. Todo esto mediante el adecuado proceso que
sirva para dar origen a un cambio social que sea planificado y controlado hasta llegar
a los propdsitos de mejorar la calidad de vida de la sociedad, todo lo menciona se
relaciona con las necesidades de la comunidad y los objetivos pueden ser planteados

por instituciones publicas o no.

3. Comportamiento del usuario

Dentro del comportamiento del consumidor o usuario debe tomar en cuanta cual es el
papel que desempefia el mismo dentro de un proceso de compra y considerar todos los

posibles roles en el cual el usuario se desemperia asi tenemos lo siguiente:

v’ El usuario puede ser la persona que compra y el que paga a la vez.

v El usuario puede ser la persona quien paga la compra y no necesariamente
el que lo compré

v El usuario hace la funcién de comprador pero no precisamente el que paga

v El usuario no necesariamente es la persona que compra y paga del servicio

0 producto.

Por lo general, no siempre coincide que los consumidores o usuarios hagan la funcion

de comprador y de persona que paga a la vez, cuando el usuario puede ser que no tenga
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el poder adquisitivo o no disponga de tiempo para realizar la compra o en el caso de
servicios puede ser que no haga uso d estos precisamente por el factor tiempo y no
necesariamente por poder adquisitivo, ya que algunos servicio son gratuititos asi como

los servicios publicos. (Pardo, Contri, & Borja, 2014)

3.1. Decision de compra

La decision de consumir 0 no un producto estan relacionadas con la conducta racional
o irracional del usuario, tanto pueden afectar este comportamiento factores internos o
influencias externas del ambiente. De esta forma las empresas e instituciones
planifican sus actividades en base al comportamiento del consumidor ya que generan
una fuente correcta de informacion y satisfacen mejor las necesidades existentes lo que
conlleva a que las empresas puedan incrementar sus niveles de venta. (Cabrerizo,
2012)

Dentro del proceso de compra para que exista la decision en el momento de hacer la
transaccion se necesita de varios agentes involucrados y que cumple el rol adecuado

como:

v" Iniciador: es la persona que da paso a la deteccién de la carencia
v"Influenciador: es la persona que persuade en la toma de decision en el momento
de comprar y facilita la informacion para evaluar entre diversas alternativas.
Decisor: es el responsable de tomar la decision en el momento de comprar.
Comprador: es el encargado de realizar el tramite de la transaccion comercial.

Usuario: es quien consume el producto o hace uso del mismo.

D N N NN

Pagador: es el encargado de cerrar la venta en el momento de depositar el
dinero de la transaccion, esto normalmente se combinan entre familias no

siendo siempre la misma persona la que paga todas las compras.
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llustracion 5 Comportamiento del Consumidor

¢Qué se
compra?

Dentro del proceso que se sigue para tomarla decision de compra existen fases que
inician cuando aparece la necesidad hasta la concrecion de la compra, a continuacion

algunas de ellas:

1. Percepcion de la necesidad: cuando se nota la carencia de algo ya sea por
estimulacidn consciente o inconsciente para lograr satisfacer y eliminar
dicha necesidad

2. Recoleccion de informacion: cuando tenemos que tomar una decisién de
compra es importante buscar y recolectar la mayor informacion posible
acerca del producto asi como también de los lugares donde lo distribuyen,
tomando en cuenta que la importancia que se dé a la necesidad es subjetiva
ya que dentro de la satisfaccion no necesariamente debe ser con el producto
que tenemos en mente esto se da por varios factores: el precio, el disefio, la
presentacion, y muchos aspectos que influyen al momento de decidir. Asi
como el precio influye en la recoleccion de informacion a cuan mayor sea
el valor a pagar, mayor informacién requiere el comprador.

3. Comparacion de alternativas: proceso donde se discierne las mejores
opciones en cuanto a la compra ya sea de servicios o productos
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4. Toma de decisién: después de haber elegido la mejor opcidn de todas las
alternativas se procede al momento de definir si se concrete o no la compra.

5. Cierre de venta: donde se adquiere el producto o servicio

Todo este proceso descrito puede ser variable de acuerdo al consumidor en relacién

con el ambiente cultural, socio-econdmico, y algunos mas factores que influyen en el

momento de tomar la decision de compra. (Liberos, 2013)

4. Planeacion del Marketing Social

Todas las organizaciones que se implican con el marketing social no necesariamente

cumplen con el proceso adecuado para llevar a cabo una solucion a una problematica

social.

acerca

Dicho proceso consiste en el andlisis del entorno social, en la investigacion

de la poblacién objeto de estudio, en la delimitacion del problema, o la

congruencia que tenga el marketing social, para el disefio de las estrategias, la

planificacion de los programas, y la organizacién de los mismos para poner en marcha,

luego se realiza una evaluacion y control de ser necesario una retroalimentacion del
marketing social. (Kotler & Roberto, 1992)

Dentro de la gestion del marketing social se especifica todos los pardmetros y pasos a

sequir:

v

Especificacion del plan de acciones para lograr el cumplimiento de los
objetivos que se proponen dentro de la campafia de marketing.

Definicion de los principios basicos en los cuales se fundamentan la campafia
de marketing social y los mismos que van hacer difundidos en el segmento
destinado.

El andlisis de los costos totales que van incurrir en la campafia de marketing
social, asi como los diferentes alternativas para la asignacion de los recursos a
cada actividad.

Los objetivos especificos a los que se desea llegar y sobre todo que deben ser
reales y alcanzables, esto suele ser en muchas ocasiones lo mas complicado
aungue no lo parezca ya que suele caer en el error de hacer los objetivos

cualitativos y no cuantitativos de esta manera no pueden ser medibles.
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Cuadro 1 Objetivos del Marketing Social

N° Objetivos de la Mercadotecnia en salud
1 Procedimiento dinamico
2 Identificacion y creacion de los mensajes adecuados para las personas al

que va dirigido

3 Realiza el cambio de conducta y comportamiento de forma positiva
4 Utilizacion de las bases de la mercadotecnia comercial como las 4p”s
5 Utiliza todos los canales de comunicacién incluidos los complementarios

La segmentacion del mercado social suele ser la mejor de las estrategias y que son
importantes ya que garantizan el adecuado enfoque a los programas que se desarrolla
y todos los proyectos de la comunidad, con relacion a los objetivos de las instituciones
u organizaciones, dentro de la segmentacion hay que recalcar que al no tomar en
consideracion ciertos segmentos no es una forma de excluir a la poblacion, solo se
trata de organizar y dirigir adecuadamente el estudio y enfocarse de acuerdo a las

demandas de las organizaciones. (Torres, 2007)

llustracién 6 Mezcla de Mercadeo

precio

producto MEZCLADE

social MERCADEO el portador

comunicacion

Dentro de esta mezcla de mercadeo se compone de las caracteristicas mencionadas en
la (llustracion 6) cada una de los elementos tendra un razon de ser dentro del proceso
del marketing social y de la misma forma desarrollaran diferentes formas de aplicacién

de acuerdo al ambito o sector en el que se aplica.
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Descripcion de Variable: Gestion Publica
1. Gestion

Dentro de la gestién en todas las organizaciones hacen referencia al proceso interno
que se sigue para el cumplimiento de objetivos, es asi como la confianza toma un papel
importante, si hablamos del lugar de trabajo todas las organizaciones se innovan y
realizan una optimizacion de recursos mediante una administracion adecuada de los
programas, de forma eficiente y eficaz sabiendo que deben estar interrelacionados con
la visiobn y mision corporativa, asi como con los objetivos propuestos por la

organizacion. (Dumont, 2015)

2. Herramientas de la gestion publica

Dentro de la gestion se desarrolla la gestion administrativa se basa en la colaboracion
e integracion de todos los involucrados en todas las actividades administrativas,
haciendo énfasis en la adecuacion de nuevas tecnicas en relacion con las
convencionales. Dentro de las practicas de innovacion y practicas convencionales se
debe destacar que si bien es cierto lo nuevo ayuda a mejorar las administracion y
gestion dentro de las organizaciones, también las practicas convencionales se utilizan
hasta ahora como base para desarrollar una gestién optima, esto se debe también a la
economia concentrada que es producto de la union de todos los esfuerzos de todos los
individuos de las organizaciones que ayuden al desarrollo progresivo de todas las
actividades administrativas. (Marin, 2008)
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3. Gestion Publica

La gestion publica se fundamenta en la administracion general que es la utilizacion de
los recursos tanto materiales como de talento humano, de acuerdo a esto se establece
la finalidad, es decir los objetivos principales de las organizaciones que estan
encaminadas a brindar el servicio acorde a las necesidades de la sociedad, enfocandose
en el principio de eficiencia como parte de la Administracion publica y haciendo parte
de la realidad de los servidores publicos. Dentro de este concepto aparece la eficiencia

que se mencionara a continuacion:

3.1. Eficiencia

Se llama eficiencia al interés real de hacer posible o provocar un cambio en base a la
administracion publica, de forma que sea objetiva en los intereses de la sociedad, asi
como la utilizacion 6ptima de los recursos existentes para la satisfaccion de

necesidades y cumplimiento de metas. (Pérez-Bedmar, 2006)

llustracién 7 Elementos de la Eficiencia

[ EFICIFNCIA]
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3.2. Administracién Publica

La administracion pablica se ha ido renovando y se encuentra en constante evolucion,
los interese y objetivos se van reformando de forma administrativa e institucional,
permitiendo el desempefio eficiente de los gobiernos, dejando de lado los gobiernos
tradicionales, mejorando el desempefio de forma eficaz y eficiente de acuerdo a las
condiciones actuales, asociadas a las necesidades sociales, por el cambio y expansion
que sufre la misma, ya sea por condiciones locales o por la evolucién mundial, estos
cambios se enfocan y se orientan a la eliminacion de la pobreza y lograr la igualdad.
Las nuevas orientaciones de la Administracion puablica hacen referencia al uso de
tecnologias, normas, disefios y procesos que ayudan y comparten un proposito coman
que es mejor la calidad de servicios. (Llanes-Font, Isaac-Godinez, Moreno-Pino, &
Garcia-Vidal, 2014)

3.3. Calidad Institucional

La calidad institucional no solo se basa en la predisposicion de los servidores publicos,
en su accionar de acuerdo a los reglamentos y leyes, sino con la pro actividad que cada
uno tenga en relacién con los reglamentos ya que con auto capacitacion y criterio
propio se puede tener mejores resultados, sin alejarse de las normas vigentes y
adaptandose al accionar de las autoridades reguladoras ya que éstas se basan en las
carencias e inexistencias de los sectores econdmicos, ademas que se relaciona con la
intervencion y coordinacién entre todos los organismos de un Estado. (Olavarria,
2010)

3.4. Componentes del control de la gestion publica

Existe un proceso diferente para controlar la gestion publica en relaciéon con las
organizaciones privadas se ve a continuacion cuatro elementos o0 componentes con que

realmente trabaja las instituciones publicas.
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llustracion 8 Componentes del control de la Gestién Publica

J Operaciones

PLAN

PRESUPUESTO

Responsables
técnicos

Indicadores de
gestion

a. Decisor politico: es el que lleva la batuta en la toma de decisiones de toda la
institucion. Es el que representa de forma legal e institucional a la organizacion
y que debe estar involucrado con el proceso de control de gestion, esto es un
factor importante ya que de no se asi, no se cumplird con la planificacion
realizada de acuerdo a los programas y presupuestos. Hay que considerar que
este primer elemento se comprometa se encuentre conforme con el proceso de
control para iniciar las actividades. Dentro del proceso de control de la gestion
se demanda la evaluacion de toda la organizacién, con la responsabilidad de
todos los costos y riegos existentes, por eso es tan importante que el lider se
comprometa con la institucion asi como también la alta gerencia.

b. Operaciones: esto representa una variable fundamental de la planificacion, si
se habla de operaciones la planificacion y el presupuesto estan estrechamente
relacionados, ya que es ahi donde se encuentra limitado o establecido el logro
de los objetivos. Mediante el control de operaciones se logra controla también
los recursos, resultados y beneficios, a su vez los programas, proyectos,
acciones, tareas y actividades.

c. Responsables tecnicos: son las personas encargadas de la ejecucion de toda la
planificacién, los que tiene todo el conocimiento del proceso de control de la
gestion y cumplen con recursos-producto-resultados. Sin la ayuda de los
funcionarios o servidores publicos no se puede realizar el disefio y el

respectivo seguimiento de todos los indicadores, por tal motivo debe haber el
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compromiso y convencimiento de todo el proceso de control de la gestion
publica.

Indicadores de gestion: los indicadores se enfocan de forma cuantitativa en relacion
con el desemperfio y comportamiento dentro del proceso de control, también miden las
desviaciones que tome el proceso para realizar acciones preventivas y correctivas de

acuerdo como se presentan.

1. Seguimiento

Se refiere a la verificacidn de todos los objetivos cumplidos o logrados, en relacion a
la planificacion prevista dentro del plan y el presupuesto, se sobreentiende que es la
gestion de revision de todo el proceso que se hace para garantizar un buen trabajo,
basicamente con la verificacion de los resultados alcanzados y el andlisis de las
irregularidades que se presenten, aun cuando no deberia existir ya que dentro de la
planificacion también se controla los imprevistos que surjan dentro del proceso. La
Admiracion publica en algunas ocasiones se relaciona con el control de resultados, y
a pesar de esto es algo general ya que las instituciones publicas no se basan en el

proceso normal de las organizaciones. (Barrios, 2011)

2. Servicios publicos

Uno de los factores importantes dentro de la calidad de los servicios publicos ha sido
la intervencion ciudadana ya que contribuye a dar paso a las innovaciones dentro de la
gestion de calidad. Para tal motivo se establece nuevas formas de relacionarse entre
los funcionarios publicos, y usuarios, esto produce una comunicacién directa con la
comunidad, siendo parte activa la institucion publica en los procesos por mejora la
calidad de servicios. Los mecanismos para la calidad se promueven mediante la
participacion ciudadana o de usuarios que son voceros de la problematica social.
(Llanes-Font et al., 2014)
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2.1. Calidad de servicios en la Salud

Esto hace referencia a que los usuarios ahora son los que ponen los lineamientos de
como esperan que sean los servicios y de como satisfacer las necesidades en cuanto a
este tema, en algunos paises y mas en América Latina se ha visto en la necesidad de
mejorar los servicios de salud por que es importante la intervencion de la comunidad
en general para lograr la buena atencion médica, sin embargo para beneficio de unos
y contrariedad de otros las instituciones publicas se basan en resultado e indices
creciente, es decir la cantidad de personas atendidas y mientras mas se incrementa esa
tasa, mas exigencias se pide, por tal motivo los gobiernos ahora trabajan bajo indices
de productividad, pero no se fijan en la verdadera problematica social, dando como

prioridad al usuario como centro de atencion de las instituciones. (Ruelas, 2008)

3. Monitoreo

Es la relacion existente entre los productos o servicios y el beneficio o impacto social
que éste representa se hace con el objetivo de cumplir con las metas establecidas y esto
se logra con el acoplamiento tanto del talento humano como de los usuarios de la
institucion, pero mas con el involucramiento del usuario interno ya que si ellos es
imposible la eficiencia en los servicios que brinda las instituciones publicas. Asi como
dentro de la eficiencia se encuentra estrechamente relacionada la calidad también para
la medicion de calidad se refleja en la satisfaccion del usuario, todo esto a diferencia
de la eficiencia se contrasta de forma externa, ya que hace hincapié en la satisfaccién
de los usuarios mediante la medicion de la calidad del servicio de los consumidores de
todos los servicios publicos. Todo en conjunto sirve para medir las 3 ¢” eficacia,
eficiencia y efectividad. (Ibafiez & Fernandez, 2015)

4. Participacion ciudadana

La participacion ciudadana se ha convertido en obligatoria ya mediante ella se toman
decisiones que afectan a la sociedad civil y que son parte del proceso participativo, el
grado de involucracion puede ir desde una consulta, que para bien o mal son tomadas
en consideracién ya sea de forma parcial o total por la autoridad que hace la consulta,

para que la toma de decisiones sean equitativas y equilibradas entre las partes
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involucradas. Ademas para que esto sea posible el acceso a la informacion constituye
parte fundamental para que exista la participacion ciudadana, asi pueden actuar bajo
parametros de criterio analizado estando informados sobre algin tema en particular.
El flujo de la informacidn en ocasiones no suele ser unidireccional, ya que dependera

del tema a tratar como fluya la informacion. (Mujica, 2010)
Entre la participacion ciudadana aparece dos tipos que se son importantes resaltar:

1. Participacion consultiva: es la que simboliza el nivel de influencia basica de
los involucrados en los contenidos publicos. Consiste en la participacion
ciudadana actua de forma que realiza aportes en los asuntos a tratar, sin hacer
que obliguen a tomar decisiones que favorezcan de forma unilateral.

2. Participacion decisoria: es la que tiene mayor peso en la toma de decisiones
es decir que la opinion es fundamental y tiene mayor influencia directa en los
temas tratados. Esto es mas comun cuando se realiza los procesos de consultas,
esto se toma las opiniones de toda la sociedad y que se presta interés para la
ejecucion de soluciones por parte de las autoridades. De esta forma quien
realiza la consulta no solo esta en la obligacion de dar respuestas concretas a
lo consultado, sino que se debe poner en marcha la ejecucion de lo antes

previsto en la resolucién del tema tratado.

A medida de que la toma de decisiones llega a ser de obligatoriedad, la ciudadania esta
en la obligacion de emprender el rol de control 6ptimo para la eficiente
implementacidn acerca de la decision presentada. Dentro de cada tipo de participacion
se abre una modalidad que permite tomar la iniciativa para la toma de decisiones sobre
la problemaética social, sin salir de los parametros establecidos en la ley. (Berrones,
2004)

5. Transparenciay Participacion: Gestion de la calidad

La gestion de calidad intenta proteger a la calidad de servicio que se oferta en el
mercado, asi como a las organizaciones para alcanzar y procurar mantener esa calidad
alcanzada o percibida. No obstante no es facil demostrar la calidad de servicio, ya que

es dificil cumplir con todos los parametros y requisitos que conllevan las normas y
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estandares de calidad. Dentro de los estandares cabe mencionar que éstos son
establecidos por las mismas organizaciones fijandose de acuerdo a la opinién de los
clientes en conformidad con sus deseos y expectativas, de acuerdo al nivel de
satisfaccion y de la competencia. Asi como también existen estandares de calidad
internacionales que sirven para evaluar los procesos de gestion interna de forma que
permita cumplir con pardmetros en base a las normas 1SO. En el &mbito académico el
estudio de la gestion de la calidad, se enfoca en las expectativas del cliente en relacion

a la calidad del servicio. (Gonzalez, Mera, & Lacoba, 2007)

llustraciéon 9 Proceso de la Gestion de Calidad

Gestion parala
@ calidad

Planificacion de

la calidad

ﬂ
Estrategias

Procedimeentos

PROCESOS

Mejora de ia Control de la
Calidad _ Calidad

6. Gestion Orientada al usuario

La aparicion de la NGP fue relacionada con las propuestas publicas y de politica y se
enfoca dentro del medio como una unificacién de medidas y técnicas con el Unico
proposito de ser eficaz en la parte econémica hablando dentro del funcionar de la
Administracion Publica, mediante la sostenibilidad del equilibrio en las finanzas y
gasto publico. La NGP hace manifiesto como hecho de modificar dimensiones dentro
del sector publico, con base en | demostracion que la administracion publica se
fundamenta en la burocracia y la cual es inoperante, por el mismo hecho de su gran
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tamafio y que es de forma vertical, la acumulacion de personal, por causa de la
delegacidn de funciones pequefias del trabajo pubico, el consumo y uso de los recursos
de forma desproporcionada en la prestacion de servicios, en relacion con la
satisfaccion de los usuarios, no se toma en cuenta el conocimiento acerca de los costos,
sabiendo que la prioridad de la NGP es la administracion correcta de los recursos
existentes y el manejo operativo optimo en relacion con el control interno. (Villanueva,
2015)

6.1. Herramientas de la NGP

Dentro de las caracteristicas principales de la NGP se considera a la apropiacion de

las herramientas de gerencia tipica o asi como las herramientas propias del sector
privado.

llustraciéon 10 Herramientas de la NGP

% Analisis Cadena de valor

v REESTRUCTURACION % Calidad Total
% Costos basado en actividades

%+ Tecnologias de informacion
v REINGENIERIA < Benchmarking

% Analisis de procesos

+ Qutsourcing

v REINVENCION + Planificacion estratégica
% Investigacion de mercados

< Empowerment

% Descentralizacion

¥ RECONCEPTUALIZACION < O. abiertas al aprendizaje
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6.2. Beneficios de la NGP

v" Mejora la relacion entre los grupos de interés ya sean estos internos como
externos.

v" Encamina los procesos de comunicacion en base a los datos reales

v" Interactla de forma activa con el movimiento de los mercados, que muestran
un elevado interés no solo por los beneficios, sino de saber como éstos fueron
logrados

v" Diferenciacion entre la competencia y estar de forma proactiva, anticipandose
al futuro

v Dinamizar la gestion los riesgos que se presenten y minimizar las posibles
quejas.

v" Crea un ambiente de confianza y credibilidad, con el fin de mejorar la imagen

corporativa de forma positiva. (ACCID, 2011)

7. Descentralizacion

Mediante la descentralizacion la Administracién publica trata de eliminar la burocracia
y su funcionamiento con la simplificacidn de procesos, en este proceso se vela por la
administracion adecuada de los recursos existentes, viendo las ventajas del trabajo
individual y de la coordinacion de grupo, en relacién con las condiciones similares y
las cambiantes, en escenarios diferentes, la comunicacion se convierte en papel
fundamental para la transmision del mensaje tanto dentro de las instituciones es decir
la comunicacion del usuario interno asi como del externo, pero precisamente esta es la
mayor debilidad del sector publico en relacién con el privado, es por esto que se ve
como estrategia de gestion pablica a la descentralizacion para mejorar los procesos
internos y la calidad de servicio. (P. Z. M. de Lara & Diaz, 2002)

Dentro de la descentralizacion se considera la integracion que podria sobre entenderse
contradictorio pero en realidad no lo es, ya que se toma como parte del proceso de
gestion publica para la toma de decisiones, generando un impacto directo en toda la

organizacion y en el sistema politico si hablamos de los Estados, lamentablemente para
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ciertos sectores econdmicos la integracion es netamente tedrica por lo que no tiene
ningun fundamento si no se aplica de manera directa en la practica, haciendo hincapié
en la gestion. La integracion suele referirse a la implementacion de lineamientos y
principios. La administracion y la union son aspectos definitivos que deben ir

adyacentes al objetivo de unificacion institucional. (Rincon, Garcia, & Perez, 2015)
La descentralizacion también es:

v A mas de ser una cuestion administrativo es un instrumento o via, para
garantizar el desarrollo

v Una vision de los Estados para mejorar el bienestar que toda la sociedad aspira
mediante la mejora de la calidad de los gobiernos.

v Forma parte de los elementos indispensables para la innovacion de la gestion

publica.

Ayuda a la comprension de errores del pasado y proyectarse o anticiparse a desafios
que se presentan a medida que avanza el tiempo. (Losada & Madrid, 2014)

2.6. Hipotesis

La aplicacion del Marketing Social permitird mejorar la gestién publica de las

Agencias de Registro Civil en establecimientos de Salud en la Zona 3

2.7. Sefalamiento de variables

X= Marketing Social cualitativa

Y = Gestion Publica cuantitativa
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1. Enfoque

Dentro de la investigacion se plantea un enfoque cuali-cuantitativo, mediante el cual
se obtendré la perspectiva adecuada para entender el problema que es el objeto de
estudio, en lo referente al Marketing Social como herramienta para la gestion pablica
en el Sector de Salud, dentro de la Zona 3, para tal motivo se toma datos estadisticos
internos de los hospitales y las ARCES, en relacién a la opinién y criterios de los
usuarios, los mismos que seran los que aporten la informacion que permita determinar
cudles son los aspectos que deben ser fortalecidos, asi como también permitiré alinear

el descubrimiento de la hipotesis.

3.2. Modalidad basica de investigacion
Investigacion Bibliografica.

Para el respaldo de la informacion se utilizé la investigacion bibliografica, ya que
permite el respectivo analisis de investigaciones similares o referentes al tema, mismas
que respaldardn la investigacién mediante la fundamentacion tedrica de textos
relacionados, asi como la informacién recolectada de fuentes directas de los hospitales
y de las ARCES de la Zona 3, datos estadisticos de los nacimientos vivos y de las

inscripciones oportunas.
Investigacion de Campo

Para el desarrollo de la presente investigacion, también se utilizara la investigacion de
campo, ya que se desenvolvera en el lugar donde ocurren los hechos, recolectando
informacidn necesaria para cumplir con los objetivos planteados que mediante la

observacion de las ARCES dentro de los establecimientos de salud se recorrera todos
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los departamentos relacionados antes de iniciar una inscripcion, siguiendo el

cronograma de actividades establecido dentro del proyecto de investigacion.

La recoleccion de informacién se realizara mediante instrumentos de investigacion
como: cuestionarios para encuestas a los usuarios y entrevistas a los servidores

publicos encargados de la atencién dentro de las ARCES de la Zona 3

3.3. Nivel o tipo de investigacion

El nivel de investigacion que se presenta en el proyecto de investigacion, es de tipo
relacional, ya que nos facilitard la medicién de las variables conociendo el grado de
relacion existente entre ellas: Variable independiente — Marketing Social y la Variable
dependiente — Gestion Puablica, asi que se realizara la comprobacion con la ayuda de

la aplicacion de estadigrafos, permitiendo comprobar la hipdtesis.

3.4. Poblacién y muestra

Se toma como universo a 9,507 nacidos vicos en las ARCES de la Zona 3 que son: la
primera en la provincia de Cotopaxi, ciudad Latacunga, parroquia La Matriz en el
Hospital General Latacunga, otra agencia en la provincia de Chimborazo, cuidad
Riobamba, parroquia Veloz en el Hospital General Docente de Riobamba y finalmente
en la provincia de Tungurahua, cuidad Ambato, parroquia La Merced, en el Hospital
Regional Docente Ambato. Actualmente la provincia de Bolivar no cuenta con una
agencia del Registro Civil, por tal motivo para el estudio pertinente se tomara en cuenta

las tres agencias mencionadas.

Cuadro 2 Poblaciéon Nacidos Vivos

NACIDOS VIVOS
Hospital Regional Ambato 3354
Hospital General de Latacunga 2984
Hospital General de Riobamba 3169
TOTAL 9507
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De este universo se aplicara una muestra, la misma que se realizard a través de la

férmula acorde a la poblacion
Poblacion

Para llegar al tamafio de la muestra se considera que la muestra es el nimero de sujetos
que componen la muestra extraida de una poblacion, necesarios para que los datos
obtenidos sean representativos de la poblacion. En el presente proyecto de
investigacion se consideraran a los 9.507 usuarios conformados como universo, donde

se aplica la siguiente formula para el célculo correspondiente.

__Z°PaN
~ e2N+ZPq
Donde:
n= Muestra
N= Universo 9507
z= Nivel de confianza 1.96
p= Probabilidad de aceptacion 50%
q= probabilidad de rechazo 50%
- Z?PgN
~ e2N +ZPq

_ (1.96)? * 0.50 * 0.50 * 9507
"= 0.05)2 *9507 + 1.962 (0.50)(0.50)

n =370

Se aplicaran las encuestas a 370 usuarios del servicio de inscripciones en las ARCES

de la Zona 3
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3.5.0peracionalizacion de Variables

Cuadro 3 Variable Independiente: Marketing Social

CONCEPTO

CATEGORIAS

INDICADORES

INDICE

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

El Marketing Social
es la utilizaciéon de

técnicas de
marketing para
realizar el proceso
general de

administracion:

planificar, ejecucion,
y control de las
campanias 0
programas que se
realizan con el afan
de  cambiar el
comportamiento de
sociedad de forma
positiva y voluntaria

Estrategias de

Marketing Social.

Planear

Ejecucion

Programas

Comportamiento
del usuario

Publicidad social en
medios de
comunicacion
Informacién
Comunicacion

Gestion

Obijetivos
Estrategias
Tacticas

Plan de accion
Presupuesto

De prevencion

Cambio de
comportamientos
Cambio de mentalidad

¢Se planifica tareas publicitarias en medios de
comunicacion sobre los servicios de las ARCES?
¢Se ofrece al wusuario la informacion vy
comunicacion necesaria sobre los servicios de
inscripcion?

¢Se realiza gestion de marketing social en las
ARCES?

¢Se planifica objetivos, estrategias y tacticas para
la promocién de los servicios de inscripcion de las
ARCES?

¢Se cuenta con un plan de accién y presupuesto
para informar el servicio de inscripcion?

¢Las ARCES realizan programas de prevencion
acerca de inscripciones tardias con la comunidad?

¢Considera que al utilizar estrategias de Marketing
Social contribuira al cambio de comportamiento de
los usuarios de las ARCES en relacion a las
inscripciones oportunas?

ENCUESTA A USUARIOS Y
ENTREVISTAS A LOS SERVIDORES

Ve

PUBLICOS DE LAS ARCES EN LA
ZONA 3
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Cuadro 4 Variable Dependiente: Gestion Publica

CONCEPTO

CATEGORIAS

INDICADORES

INDICE

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

La gestion puablica se
fundamenta  en la
administracion  general
que es la utilizacion de

los  recursos  tanto
materiales como de
talento  humano, de
acuerdo a esto se
establece la finalidad, es
decir  los  objetivos
principales de las

organizaciones que estan
encaminadas a brindar el
servicio acorde a las
necesidades de la
sociedad

Herramientas de
Gestion Publica.

Seguimiento y
Monitoreo

Descentralizacion

Transparencia y

Participacion

Orientacion al
usuario

Eficiencia

Calidad institucional
Control de resultados
Gestion en base a la
NGP

Evaluacion
Retroalimentacion

Administracion
publica.
Eliminacién
burocracia

Comunicacion
Informacién

Calidad en servicios
publicos

¢Se planifica tareas publicitarias en medios de
comunicacion sobre los servicios de las
ARCES?

¢Se realiza la evaluacion y retroalimentacion
necesaria dentro del proceso de gestion publica
en las ARCES?

¢Se realiza una eficiente administracion publica
evitandola burocracia dentro del proceso de
inscripcion en las ARCES?

¢Se ofrece al wusuario la informacion vy
comunicacion necesaria sobre los servicios de
inscripcion?

¢Considera que el proceso de atencion para
inscripciones es el adecuado?

¢Considera que las necesidades de los usuarios
fueron cumplidas al acudir a las ARCES?

ENCUESTAS A LOS USUARIOS DE
LAS ARCES EN LA ZONA 3

Elaborado por: Carrillo, Alejandro; Palma Tatiana
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3.6. Plan de Recoleccion de la informacion

Para la recoleccion de la informacion dentro del presente proyecto de investigacion se

aplico las siguientes técnicas e instrumentos, empezando con una matriz para dar

mayor relacion al tema

Cuadro 5 Matriz de Fundamentacion del Tema

PREGUNTAS

FUNDAMENTACION

¢Para qué?

Para una adecuada gestion publica

¢A qué publico va dirigida?

Usuarios de la ARCES y a Servidores

publicos de las mismas.

¢Sobre qué pardmetros?

Sobre el Marketing Social

¢Quién?

Equipo de investigacion

¢Cuando?

En el tiempo estipulado para la investigacion

Lugar de recoleccion de informacién

Zona 3 (Cotopaxi-Latacunga, Chimborazo-
Riobamba, Tungurahua-Ambato
ARCES

¢ Cuantas veces?

Las veces que sean necesarias

¢ Qué técnicas de recoleccion?

Encuesta, entrevista

¢Con que herramientas?

Cuestionarios

¢En qué situacion?

Visita

Elaborado: Carrillo, Alejandro & Palma, Tatiana

A continuacion se menciona las técnicas e instrumentos que se utilizan en la

recoleccion y levantamiento de informacién para la presente investigacion
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Cuadro 6 Técnicas y Herramientas de Investigacion

Técnicas de investigacion Herramientas para recoger informacion

Informacion Primaria
e Encuesta J

e Entrevista °

Cuestionario

Formulario de entrevista

Informacidn secundaria

e Lectura cientifica °

Libros relacionados con las variables de
Marketing Social y la Gestion Publica.
Tesis de grado y de maestrias del repositorio
de FCADM

Informacion de las circulares de los
Misterios del pais.

Paginas Web de las instituciones
relacionadas con la investigacion.

Articulos de Revistas cientificas

Elaborado: Carrillo, Alejandro & Palma, Tatiana

3.7. Plan de procesamiento de informacion

Para el desarrollo del plan de procesamiento de informacion se realiza el siguiente

proceso:

v Revisar los cuestionarios y formularios antes de su aplicacion, todas las

preguntas seran codificadas de acuerdo a criterios de los investigadores

v Recoleccion de la informacién a través de la utilizacion cuestionarios y

entrevistas

v" Se procedera a la tabulacion de datos, misma que seran tratadas en el programa

de SPSS Estadistic para la facilitacion de gréaficos y tablas respectivas.

v Analisis e interpretacion de los resultados

v Aplicacién del estadigrafo chi cuadrado, que permitira la comprobacion de la

hipotesis.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Interpretacion de Datos

Antes del levantamiento de la informacion se presenta a continuacién un cuadro del
namero exacto de encuestas realizas por cada una de las Agencias de Registro Civil en
Establecimientos de Salud en la Zona 3.

Cuadro 7 Muestra de encuestas por ciudades

MUESTRA 370

Hospital Regional Ambato 3354 35% 130.53
Hospital General de Latacunga 2984 31% 116.13
Hospital General de Riobamba 3169 33% 123.33
TOTAL 9507 100% 370

Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro

Se evidencia en el presente cuadro el nimero correspondiente de encuestas con
relacion al numero de nacidos vivos en cada Hospital de Ambato, Latacunga y
Riobamba.

En el levantamiento de informacion a los usuarios de las Agencias de Registro Civil
en Establecimientos de Salud en la Zona 3 con respecto a la incidencia del Marketing

Social en la gestion publica en ARCES manifestaron lo siguiente:
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Tabla 1 Sexo de la persona encuestada

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Hombre 100 27,0 27,0 27,0
Vélidos Mujer 270 72,0 72,0 100,0
Total 370 100,0 100,0
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro
Gréfico 1 Sexo de la persona encuestada
B Hombre
B rujer

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro

Analisis e Interpretacion

De un total de 370 encuestados el 72,97% resulto ser mujeres y el 27,03% restante la

poblacién pertenece a sexo masculino

La mayor parte de las personas que acuden con mas frecuencia para el registro del

nacimiento de los nifios son mujeres, esto se debe tomar en consideracion dependiendo

de las circunstancias en donde fue levantada la informacion.
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Tabla 2 Sefale su rango de edad

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Menor de 18 afios 104 28,0 28,0 28,0
Entre 18-25 afos 124 33,0 33,0 61,0
Entre 25-35 afios 104 28,0 28,0 89,0
Validos
Entre 36-45 afios 36 9,0 9,0 99,0
Mas de 45 afios 2 0 0 100,0
Total 370 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro

Frecuencia

Gréfico 2 Sefale su rango de edad

Sefale dentro de que rango de edad se encuentra

Menor de 158 afios  Entre 18-25 afios

9,73%

[]
o

Entre 25-35 arfios

0,54%

T
Entre 36-45 afios  Mas de 45 afios

Sefale dentro de que rango de edad se encuentra

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro
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Anélisis e Interpretacion

De un total de 370 encuestados el 33,51% se encuentran dentro de un rango de edad
de 18 a 25 afios; el 28,11% se encuentra en un rango de edad entre 25 a 35 afios de
edad al igual que las personas menores a 18 afios con el mismo porcentaje de 28,11%;
el 9.73% perteneciente al rango de edad de 36 a 45 afios de edad y el 0,54% restante

se encuentra dentro de las personas mayores a 45 afios.

La mayoria de personas que acuden a la inscripcion o que se encuentran en proceso de
acercarse a la inscripcion de sus hijo son personas que oscilan entre los 18 hasta los 25
afios y también existe una gran porcentaje que pertenece a personas menores de 18
afios, lo que permite analizar que los jovenes se convierten en padres a temprana edad
y esto hace hincapié al desconocimiento de los requisitos para las inscripciones

oportunas de los recién nacidos.

Tabla 3 Estado Civil

Frecuencia | Porcentaje [ Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Casado 175 47,0 47,0 47,0
Soltero 152 41,1 41,1 88,0
Divorciado 29 7,0 7,0 96,0
Validos ;44 5 10 10 97,0
Union Libre 9 2,0 2,0 100,0
(registrado en cédula)
Total 370 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro
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Grafico 3 Estado Civil

¢ Cual es su estado civil?
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¢ Cual es su estado civil?

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro

Anélisis e Interpretacion

De un total de 370 encuestados el 47,30% son de estado civil casados; el 41,08% son
solteros; el 7,84% son divorciados; el 2,43% se encuentran en unidn libre registrados
en la cedula y el porcentaje restante son viudos.

La mayoria de encuestados son de estado civil casados lo que facilita el registro de los
recién nacidos sin embargo dentro de un porcentaje seguido se encuentra a las personas
solteras y en union libre registrados en la cedula de identidad, puede ser que debido a
esta condicion las personas no conozcan cuales son los pasos a seguir para la

inscripcion oportuna o0 no cuenten con los requisitos para inscribir al nifio de forma
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inmediata, sin embargo existen otros factores que inciden en la inscripcion tardia y se

desarrollara mas adelante.

Tabla 4 Existencia de ARCES

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
si 300 81,1 81,1 81,1
Validos no 70 18,0 18,0 100,0
Total 370 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro

Gréafico 4 Existencia de ARCES

M=
Eno

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro
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Anélisis e Interpretacion

De un total de 370 encuestados el 81,08% conocian o habian escuchado sobre la
existencia del Registro Civil en ARCES, mientras el 18,92% lo desconocia.

Dentro de éstos pardmetros cabe mencionar que las personas encuestadas son en su
mayoria personas que se ha ido informado constantemente dentro de todo el proceso
del embarazo tanto hombres como mujeres desde sus controles mensuales hasta llegar
a la sala de maternidad, sin embargo existe un porcentaje que aun no lo conoce donde

se debe enfocar los esfuerzos para difundir la informacién adecuada.

Tabla 5 Informaciéon brindada

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Médicos de Ginecologia 72 19,0 19,0 19,0
Personal de estadistica 20 50 50 24,0
Personal del Registro 204 55,0 55,0 80,0
Civil
Validos Enfermeras de 44 11,0 11,0 91,0
Maternidad
Banco de Leche 9 2,0 2,0 94,0
Amigos o Familiares 21 50 50 100,0
Total 370 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro
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Gréafico 5 Informacién brindada

Si su respuesta anterior fué afirmativa se enterd ;Por qué medio?
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Si su respuesta anterior fué afirmativa se entero ;Por qué medio?

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro

Analisis e Interpretacion

De un total de 370 encuestados el 55,14% ha recibido informacion por personal de
Registro Civil; el 19,46% lo recibi6 por médicos de ginecologia; el 11,89% por medio
de las enfermeras de maternidad; el 5,67% por amigos o familiares; el 5,41% personal
de estadistica, mientras el 2,43% restante lo conocié por medio del banco de leche.

La mayor parte de los encuestados han recibido informacion sobre la existencia de las
ARCES por personal del Registro Civil, lo cual es un factor positivo debido a que los
servidores publicos han realizado algun tipo de gestion para dar a conocer el servicio
dentro de los Hospitales, sin embargo hay que fortalecer lazos de apoyo entre los
demas departamentos relacionados con las inscripciones, es decir el proceso que se

sigue entes de la inscripcion del nifio.
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Tabla 6 Grado Aceptacion ARCES

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
totalmente de acuerdo 301 81,0 81,0 81,0
de acuerdo 62 16,0 16,0 98,0
Validos ni de acuerdo ni en 7 1,0 1,0 100,0
desacuerdo
Total 370 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro

Gréfico 6 Grado Aceptacion ARCES

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro
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Anélisis e Interpretacion

De un total de 370 encuestados el 81,35% esta totalmente de acuerdo con la existencia
de las ARCES; el 16,76% se encuentra de acuerdo con lo antes mencionado; y el 1,89%

restante no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.

La mayoria de los encuestados se encuentran de acuerdo con la existencia de las
ARCES esto es un factor positivo, ya que se esta cumpliendo el proposito para las que
fueron creadas que es el mejoramiento de los servicios en cuanto a las inscripciones
oportunas de los recién nacidos y dando mejor calidad en la atencion del usuario de
forma répida y oportuna, a pesar de esto hay que poner mayor interés para que las
personas hagan uso de los servicios de las ARCES y se encuentren totalmente de

acuerdo en un 100%.

Tabla 7 Numero hijos

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Primer hijo 219 59,0 59,0 59,0
De 2 a 3 hijos 125 33,0 33,0 92,0
Vélidos De 4 a5 hijos 23 6,0 6,0 99,0
Mas de 6 hijos 3 0 0 100,0
Total 370 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro
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Gréfico 7 Numero hijos
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro

Analisis e Interpretacion

De un total de 370 encuestados el 59,19% de las personas actualmente tienen su primer
hijo; el 33,78% de las personas tiene de 2 a 3 hijos; el 6,22% tienen de 4 a 5 hijos; y el
0,81% tienen més 6 hijos.

Las personas que son padres primerizos son en mayor cantidad segun los encuestados,
esto implica que muchos de ellos no saben o no cuentan con informacién necesaria
acerca de la inscripcion de sus hijos, mientras que las personas que ya fueron padres
conocen el trdmite para la inscripcion, aunque esto no es del todo comprobado ya se

base en varios factores que inciden en el desconocimiento para la inscripcion oportuna
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Tabla 8 Medios de publicidad

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Banner 85 22,0 22,0 22,0
Carteleras 28 7,0 7,0 30,0
Volantes 107 28,0 28,0 59,0
Validos
Otros 26 7,0 7,0 66,0
En ningun lugar 124 33,0 33,0 100,0
Total 370 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro

Gréfico 8 Medios de publicidad
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro
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Anélisis e Interpretacion

De un total de 370 encuestados el 33,51% no ha observado publicidad en ningun lugar
acerca de las ARCES; el 28,92% lo observo en volantes; el 22,97% por medio de

banners; el 7,57% por medio de carteleras; mientras el 7,03% restante lo conocio por

medio de otros medios.

La mayoria de personas encuestadas no ha observado ningan tipo de publicidad de la
importancia de hacer la inscripcion oportuna de sus hijos y tampoco de las ARCES,

esto es un factor que se debe tener en cuenta para mejoralo realizar la gestion adecuada

para dar a conocer a los usuarios.

Tabla 9 Requisitos de inscripcion

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Si 258 69,0 69,0 69,0
Vaélidos no 112 30,0 30,0 100,0
Total 370 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro

Grafico 9 Requisitos de inscripcion

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro
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Anélisis e Interpretacion

De un total de 370 encuestados el 69,73% conoce los requisitos para la inscripcion de

sus hijos mientras el 30,27% no tiene conocimiento para la inscripcion oportuna.

Casi en su totalidad las personas conocen los requisitos para la inscripcion de los recién
nacidos, sin embargo no lo hacen dentro del tiempo adecuado; por otro lado las
personas que no conocen los requisitos son en menor porcentaje, pero sigue siendo un
porcentaje representativo por lo que hay que tratar de brindar la mayor informacion

posible y concientizar a las personas a la inscripcion oportuna sin dejar a ultimo rato

el tramite.
Tabla 10 Beneficios Sociales
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 279 75,0 75,0 75,0
Vélidos no 91 24,0 24,0 100,0
Total 370 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro

Gréfico 10 Beneficios Sociales

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro
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Anélisis e Interpretacion

De un total de 370 encuestados el 75,41% conoce acerca de los beneficios sociales a

los que accede el nifio cuando se realiza la inscripcidn, mientras el 24,59% no tiene

conocimiento de tales beneficios.

Son pocas las personas que no tienen conocimiento sobre los beneficios sociales a los
que accede el recién nacido cuando se realiza la inscripcion oportuna, a pesar de esto
las personas que conocen los beneficios sociales no hacen uso de ellos por la demora

o0 retraso en la inscripcion del nifio, parte de mejorarla gestién publica es aplicar

marketing social para concientizar a las personas de hacer la inscripcion a tiempo.

Tabla 11 Tiempo de inscripcion

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
30 dias 0 menos 318 85,0 85,0 85,0
De 30 a 90 dias 40 10,0 10,0 96,0
Vaélidos
mas de 90 dias 12 3,0 3,0 100,0
Total 370 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro
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Grafico 11 Tiempo de inscripcion
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro

Anélisis e Interpretacion

De un total de 370 encuestados el 85,95% considera que la inscripcién se debe realizar
antes de los 30 dias de haber nacido el nifio; el 10,81% considera que el tiempo es de
30 a 90 dias; mientras el 3,24% restante considera que el tiempo para la inscripcion es

maés de 90 dias.

Como se puede observar el tiempo que consideran optimo o adecuado para el registro
del nifio es de 30 dias 0 menos, no obstante muchos de estas personas no lo hacen
dentro del tiempo estipulado, cabe recalcar que el tiempo no se encuentra escrito en
ningun reglamento del Registro Civil, sin embargo hay que concientizar a las personas
que inscriban a sus hijos antes de los 30 dias para beneficio de ello y para el acceso de
los beneficios.
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Tabla 12 Motivo de inscripcion

Frecuencia | Porcentaje [ Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Responsabilidad 302 81,0 81,0 81,0
Porque le exigen para 36 9,0 9,0 91,0
la atencion médica
Vélidos Por qué necesita la 12 3,0 3,0 94,0
partida para su trabajo
Por una posible multa 20 50 50 100,0
Total 370 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro

Grafico 12 Motivo de inscripcion

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro
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Anélisis e Interpretacion

De un total de 370 encuestados el 81,62% realizaria la inscripcidn por responsabilidad;
el 9,73% lo realizaria porque lo exigen para la atencion médica; el 5,41% por motivos

gue necesitan la partida para sus trabajos; mientras el 3,24% por una posible multa.

La mayoria de personas encuestadas realizan la inscripcion por responsabilidad, no
obstante existe un porcentaje representativo que lo hace por otros motivos que son
relacionados con obligaciones y no por iniciativa propia, hay que toma en cuenta en el

momento del anélisis de los factores que impiden la inscripcion oportuna.

Tabla 13 Nombres del Bebé

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 272 73,0 73,0 73,0
Vélidos no 98 26,0 26,0 100,0
Total 370 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro
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Grafico 13 Nombres del Bebé
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro

Analisis e Interpretacion

De un total de 370 encuestados el 73,51% sabe el nombre de sus hijos antes de hacer

la inscripcion; mientras el 26,49% restante no lo sabe.

Un factor que puede contribuir a que las inscripciones no se hagan dentro del tiempo
adecuado, debe a que los padres no tienen los nombres antes de la inscripcion, por tal
motivo es necesario hacer que la inscripcion sea parte del nacimiento del bebé y se

genere interés al momento del nacimiento.
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Tabla 14 Lugar de encuesta

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Sala de maternidad 216 58,0 58,0 58,0
Consulta externa de 41 11,1 11,1 69,0
Ginecologia
validos Banco de Leche 16 4,0 4,0 73,0
Sala de espera 81 21,0 21,0 95,0
Otros 16 4,0 4,0 100,0
Total 370 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro

Grafico 14 Lugar de encuesta
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro
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Anélisis e Interpretacion

De un total de 370 encuestados el 58,38%

contestd a la encuesta en la sala de

maternidad; el 21,89% en la sala de espera; el 11,08% en la consulta externa de

ginecologia; el 4,32% en el banco de leche; mientras el 4,32% restante lo realizo en

otro lugar.

La mayor parte de encuestados se los realizé en la sala de maternidad por tal motivo

se puede asociar con que la mayoria de personas encuestadas fueron mujeres, a su vez

que las demas encuestadas fueron realizadas en los diferentes departamentos del

hospital asociados al nacimiento de los nifios, sin embargo un porcentaje inferior se

analiza que fueron realizados en otros departamentos no especificados estos son:

oficinas del Registro Civil y Audiometria

Cuadro 8 Resumen de Encuesta

Pregunta Frecuencia Datos | Porcentaje%o
1 (Sexo de la persona .

en(cuestada) P MmuJer 270 72
2 (Sefiale su rango de edad) Entre 18-25 afios 124 61
3 (Estado Civil) casado 175 47,0
4 (Existencia de ARCES) Si 300 81,1
5 (Informacién brindada) E?\r/si?nal del Registro 204 55,0
6 (Grado Aceptacion ARCES) |totalmente de acuerdo 301 81,0
7 (Numero hijos) Primer hijo 219 59,0
8 (Medios de publicidad) En ningun lugar 124 33,0
9 (Requisitos de inscripcion) Si 258 69,0
10 (Beneficios Sociales) Si 279 75,0
11 (Tiempo de inscripcion) 30 dias 0 menos 318 85,0
12 (Motivo de inscripcion) Responsabilidad 302 81,0
13 (Nombres del Bebé) si 272 73,0
14 (Lugar de encuesta) Sala de maternidad 216 58,0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro
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Anélisis e Interpretacion

De un total de 370 encuestados existe un porcentaje que realzan en ciertas preguntas
que dan a notar ciertas debilidades de las ARCES que deben ser consideradas para

mejorar la gestion publica de las mimas como se nota a continuacion.

v De un total de 370 encuestados, 124 usuarios que corresponden al 61%
pertenecen a personas de edad promedio entre 18 a 25 afios, lo cual se denota
que la mayoria de padres se encuentran entre adolescentes y jovenes lo cual

hace que el registro de recién nacidos no sea conocido para este sector.

Se debe dar mayor énfasis en la planificacién familiar entre los jovenes de este
promedio de edad y a la vez brindar mayor informacion sobre la inscripcién oportuna

para los recién nacidos.

v" De un total de 370 encuestados, 219 usuarios que corresponden al 59%
pertenecen a personas que tiene su primer hijo, es decir son padres primerizos,
lo que hace que en gran parte no cuenten con la informacion suficiente para la
inscripcion de sus hijos.

v" De un total de 370 encuestados, 124 usuarios que corresponden al 33%
pertenecen a personas que tienen conocimiento de las ARCES por ningun
medio de publicidad, lo que hace notable la escasa gestion para dar la

informacion necesario para los usuarios

La mayoria de personas encuestadas no ha observado ningan tipo de publicidad de la
importancia de hacer la inscripcién oportuna de sus hijos y tampoco de las ARCES,
esto es un factor que se debe tener en cuenta para mejoralo realizar la gestion adecuada

para dar a conocer a los usuarios.

71



Cuadro 9 Nacimientos VS Inscripciones (Zona 3)

HOSPITAL ARCES DIFERENCIA HOSPITAL ARCES DIFERENCIA HOSPITAL ARCES DIFERENCIA

3195 1107 2088 3651 1625 2026 2997 1985 1012
3229 1140 2089 3793 1847 1946 2969 2159 810
3366 1730 1636 3656 1836 1820 2801 2022 779
3554 2843 711 3630 2527 1103 2984 2157 827
1355 1152 203 1490 1156 334 1144 926 218
14699 7972 6727 16220 8991 7229 12895 9249 3646

Fuente: Departamento de Estadistica de Hospitales y ARCES
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo, Alejandro

En el presente cuadro se especifica el niUmero de partos en cada uno de los hospitales con relacion a las inscripciones en las ARCES de los
Gltimos 5 afios, como se observa se puede evidenciar que en ningun afio se llega al 100% de las inscripciones, no obstante a medida que ha
pasado los afios se identifica un decremento en las inscripciones tardias, debido a que el personal ha realizado gestion dentro de los Hospitales
para incrementar sus inscripciones, sin embargo existe atn una diferencia representable en la que hay que trabajar para incrementar los resultados
y metas dentro de las ARCES.
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En el levantamiento de informacién a los servidores publicos de las Agencias de
Registro Civil en Establecimientos de Salud en la Zona 3 con respecto a la incidencia

del Marketing Social en la gestion publica en ARCES manifestaron lo siguiente:

Cuadro 10 Datos personales Entrevista

DATOS

PERSONALES Sexo edad afnos de servicio
Agencia Ambato masculino 32 | 4 afnos 10 meses
Agencia Latacunga femenino 4415 afnos

Agencia Riobamba masculino 29 | 6 afios 6 meses

Fuente: Entrevista personal ARCES
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo, Alejandro

Cuadro 11 Preguntas Entrevista Zona 3

PREGUNTA Agencia Ambato |Agencia Latacunga |Agencia Riobamba
¢ Cuéndo ingreso en 0. NUNCA S
las ARCES recibio |,
. informaron las
suficiente .. ) .
) ., metas, actividades |si Si
informacion las
. en el transcurso del
funciones y
proceso

actividades a realizar?

¢La comunicacion  [es planificada de |coordinamos

interna en las ARCES |manera personal, [procesos si, se trata de

es una actividad por pro actividad [administrativos para j[mantener reuniones
permanente y pero luego eficiencia para|mensuales con los
planificada? ¢Por institucionalmente |medir de los doctores

qué? no lo es usuarios

. en el altimo afio no
¢ Dispone de los

. hay mucho .
materiales y recursos material si, el computador
necesarios para . . . Si necesario material
. . informativo, ni .
realizar su trabajo? publicitario
. banners
¢ Cuales?

actualizados
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¢ Considera adecuados
los criterios de
evaluacion de su

no esta de acuerdo,
ni en desacuerdo,
pero no se evalla

si, nos guian por los
indices del
cumplimiento

si, estan dentro de
los parametros

desempefio? ¢Por la iniciativa e eficiente de la normales
qué? innovacion productividad
si, ya que la
planificacion
) , institucional zonal
¢ Tlene autonomia . .
no realiza Si, mientras se

para llevar a cabo su
trabajo?

planificacion ni
estrategias para
éste tipo de
oficinas

cumpla las metas

¢Los planes de
formacion de Registro
Civil se adecuan a sus
necesidades de

hay planes de
formacion pero no
alineados
exclusivamente a

si, porque le ayuda a
desarrollar
profesionalmente y

deberia existir un
plan de capacitacion
exclusivo para las

desarrollar de mejor manera el
desarrollo de sus . ) J ; ARCES
. . habilidades servicio al cliente
actividades? Explique
personales
¢Puede tomar si, siempre y

decisiones propias sin

cuando no afecten

toda decision debe

necesidad de a la institucion y nojsi ser consultada a sus
consultar a su vayan en contra de superiores
superior? laley
¢Su jefe inmediato le . . .
: no, se realiza siempre existen
proporciona . .
. mediante . reuniones para ver
periodicamente - Si :
) - aplicativos y el nivel de
informacion sobre su o : ~
~ estadisticas propias desempefio
desempefio?
. . ., _|si, tenemos
¢Tiene la informacion| " .~
. aplicativos de
que necesita para L .
consulta 'y pagina |en muchas cosas no |si

realizar su trabajo con
excelencia?

de procesos
Illamada intranet
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El Registro Civil le
ofrece la oportunidad
de trabajar en
proyectos/actividades
que suponen NUevos
retos

no hay muchos
proyectos que nos
vinculen de manera
oficial

no le han llamado a
NUevos restos, pero
siempre esta
disponible al
cambio

¢ Considera que su
trabajo es reconocido
y valorad? ¢Por qué?

si por
cumplimiento de
metas ha recibido
reconocimientos

cuando hace lo que
le gusta por el bien
de la institucién

si reconocen el
trabajo mediante
certificados de buen
desempefio

¢ Tiene la oportunidad
de proponer nuevos

si, pero se realiza
por iniciativa
propia, no por

las estrategias
propuestas por las

royectos o nuevas  |ningan medio que [Si .
proy . g a ARCES has sido
formas de realizar el |para proponer

. . tomado en cuenta
trabajo? nuevas ideas que
sean valoradas
¢ Tiene claro cuales
son sus tareas y si tenemos Si Si
responsabilidades?
Si ya que cada uno
hace gestion
¢Actualmente esta buscando a los . .
. i . si por la comodidad
satisfecho con su usuarios para que [Si

trabajo? ¢Por qué?

hagan los tramites
promocionando los
servicios

y ambiente laboral

Usted innovay

mejora continuamente

para satisfacer a los
usuarios ;,Como?

se ha innovado
mediante la
observacién de los
procesos realizando
convenios con
departamentos
complementarios

si trato cordial

si la atencién cordial
es importante
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¢Realiza gestion
dentro de su trabajo
para garantizar el
cumplimento de las
metas? ¢ Cuales?

charlas constantes
en maternidad, con
personal del
hospital para que
dirijan a los padres
a la inscripcion y
capacitaciones

socializacion en el
hospital sobre los
beneficios de la
inscripcion

grupos whatsapp,
trabajo conjunto con
el hospital

¢Considera que las

si, pero no al 100%
por factores como:

ARCES estan irresponsabilidad y . .
. . . si se ha cumplido
cumpliendo con los  [falta de cultura de |si compromiso del
o . con las GPR en esta
objetivos los usuarios de personal .
. . agencia
planificados? ;Por  |realizar la
qué? inscripcion
oportuna
¢Conoce usted que es | .. .
. i Si Si no
el Marketing Social?
Si ya que es una
herramienta util
¢Cree que el ara llegar a los
Marketing Social le P : g
. usuarios y educar .
ayudaria a ... |la buena imagen
. para hacer tramites, no conoce le
incrementar el , . presentada a los . .
. ademas que existe . marketing social
namero de usuarios

inscripciones? ¢ Por
qué?

un departamento de
comunicacion pero

no es amplia como

el marketing

¢Podria indicarnos las
causas principales por
que no se realizan las
inscripciones
oportunas de manera
oportuna?

desconocimiento,
no tienen el
nombre del nifio, el
estado civil,
cuando no son
casados y se
necesita presencia
de las 2 partes

falta del padre,
estado civil,
poblacién socio
economica

no poseen cédulas,
indecision en el
nombre del nifio
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¢Qué planes o

convenios con el
banco de leche,

socializacion con

charlas, grupos

oportuna a sus hijos?

crear el vinculo del
bebe con el Estado

S . médicos .
iniciativas ha estadistica, turnos y whatsapp, reuniones
. enfermeras y .
realizado para entregados en con autoridades del
" personal de .
alcanzar sus metas? |estadisticay . . hospital
. audiologia

maternidad

garantizar los
¢ Qué beneficios derechos de sus pueden agendar
tienen los padres al  |hijos en los derecho a la turnos, importante
inscribir de manera  |beneficios sociales, [identidad para la identidad de

sus hijos

Mencione algunas
fortalezas de este tipo
de oficinas de
Registro civil en
Establecimientos de
Salud

tramites largos sin
colas, cerca de las
personas,
accesibilidad a los
servicios sociales

comodidad del
usuario, captacion
para la inscripcion,
bajar el indice de
inscripciones tardias

comodidad, ayuda a
cumplir metas GPR

Fuente: Entrevista personal ARCES
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo, Alejandro

Dentro de las respuestas identificadas en las entrevistas realizadas al personal de las

ARCES de la Zona 3, se observa que el personal tiene experiencia dentro de su area

laboral sin embargo se identifica factores tanto positivos como negativos para la

gestion de las ARCES en relacion al cumplimiento de las metas.

Factores Positivos:

e Se analiza que los servidores publicos de las ARCES son proactivos, ya que

toman la iniciativa dentro de los procesos de inscripcion para alcanzar las

metas.

e El personal se siente motivado, debido a que su trabajo es reconocido por la

institucion.
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Las ARCES han facilitado los tramites a los usuarios, brindando comodidad y
rapidez al momento de la inscripcion.

En su mayoria se encuentra de acuerdo con los métodos de evaluacién del
desempefio

Cuentan con la informacién adecuada para realizar sus tareas y actividades
dentro de su puesto de trabajo.

Se ha informado adecuadamente sobre las actividades a realizar dentro de sus
puestos de trabaja si como las metas a cumplir con respecto a las inscripciones

oportunas.

Factores negativos:

v

Dentro de la institucion no existe la planificacion de estrategias adecuada al
area especifica de la ARCES, sino de manera general.
Los servidores publicos consideran que a las ARCES se deberian proponer mas
retos, actividades que involucren o se dé mas importancia al area de
inscripciones.
Asi como facilita el tramite de usuarios en ciertas ocasionas provoca lo
contrario pero esto se debe a motivos de los usuarios como:

e El estado civil de los padres del nifio

e El desconocimiento de los nombres del bebé

e Lairresponsabilidad y

e La falta de educacion cultural sobre la importancia de la inscripcion

oportuna.

Desconocimiento del marketing Social, para la aplicacibn como método de
innovacion dentro de la gestion de las ARCES para cumplirlas metas
mensuales.
Falta de innovacion de estrategias que ayuden a promocionar los servicios de
las ARCES.
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Se puede observar que dentro de los factores positivos se puede mejorar, mientras que
los factores negativos, son los que se debe prestar mayor atencién, ya que mediante el
analisis facilitara proponer estrategias que ayuden a mejorar la gestion publica de las
ARCES, mediante el conocimiento primero del Marketing Social entre los servidores
publicos para después, poder aplicarlo dentro de los procesos de las inscripciones

oportunas

4.2. Verificacion de la Hipotesis

Mediante el empleo del método estadistico Chi Cuadrado (x2) se procede a la
comprobacion de la hipotesis, se utiliza dicho método por tener una poblacion mayor

acien.

4.3.Hipotesis

4.3.1. Planteamiento de la hipdtesis

Hipotesis nula (Ho)

HO: La implementacion del Marketing Social como herramienta NO permitird mejorar

la gestion pablica en el Sector de Salud dentro de las (ARCES) en la Zona 3
Hipétesis alternativa (Hi)

H1: La implementacion del Marketing Social como herramienta SI permitira mejorar

la gestion puablica en el Sector de Salud dentro de las (ARCES) en la Zona 3
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4.3.2. Comprobacion de la hipotesis
Modelo matematico

HO,O=E

H1;O+E

El nivel de significacion seleccionado para la investigacion es del 5%.

Modelo estadistico

Para la verificacion de la hipdtesis se escogié la prueba Chi-Cuadrado, cuya formula

se detalla a continuacion:

X2 — Z (fo}:e)z

Simbologia:

X? = Chi Cuadrado

> = Sumatoria

fo = Frecuencia observada.

fe = Frecuencia esperada.

Grados de libertad:

Gl=(c-1)(r-1)
Gl=(2-1)4-1)
Gl = (1)(3)
Gl=3
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llustracion 11 Tabla Chi-Cuadrado

g 0.001 0.025 0.05 0.1 0.25 05| 0.75 0.9] 085/ 0.975] 0999
1] 10.827 5.024| 3.841] 2.706[ 1.323| 0.455| 0.102] 0016] 0.004] 0.001 0
2| 13.815 7.378 773] 1.386( 0575 0211] 0.103] 0.051] 0.002
3| 16.266 9.348[] 7.815 08| 2.366] 1.213] 0584] 0.352] 0.216] 0.024
4] 18.466) 11.143 2 : 5.385| 3.357| 1.923| 1064 0.711] 0.484| 0.091
5| 20515 12.832| 11.07| 9.236] 6.626] 4.351| 2675 1.61] 1.145| 0.831] 0.21
6| 22.457| 14.449| 12.592| 10.645| 7.841| 5.348| 3455 2204 1.635] 1.237 0.381
7] 24321 16.013] 14.067] 12.017| 9.037| 6.346] 4.255| 2833 2.167| 1.69 0.599
8| 26.124| 17.535] 15.507| 13.362| 10.219] 7.344| 5071 349 2.733] 2.18| 0.857
9| 27.877| 19.023| 16.919] 14.684] 11.389| B8.343]| 5899 4.168| 3.325 2.7) 1.152
10] 20.588| 20.483| 18.307| 15.987| 12.549| 9.342| 6.737| 4865 394| 3.247| 1479
1] 31.264 21.92] 19.675] 17.275] 13.701| 10.341] 7.584| 5578| 4.575] 3.816] 1.834
12| 32.909] 23.337| 21.026] 18.549| 14.845| 11.34] B8.438) 6304] 5226 4.404] 2214
13| 34.527| 24.736] 22.362| 19.812| 15.984| 12.34| 9.299| 7.041| 5892 5009 2617
14| 36.124] 26.119| 23.685| 21.064] 17.117] 13.339] 10.165| 7.79] 6.571] 5.629| 3.041
15| 37.698| 27.488| 24.996| 22.307| 18.245| 14.339] 11.037] 8547| 7.261| 6.262| 3.483
16] 39.252| 28.845| 26.296] 23.542| 19.369| 15.338] 11.912| 9312] 7.962| 6.908| 3.942
17] 40.791] 30.191| 27.587| 24.769] 20.489| 16.338] 12.792| 10.085] 8.672| 7.564| 4.416
18| 42.312| 31.526| 28.869] 25.989| 21.605| 17.338]| 13.675| 10865] 9.39] 8.231| 4.905
18] 43.819] 32.852| 30.144]| 27.204| 22.718| 18.338] 14.562| 11651] 10.117] 8.907| 5407
20 45.314 34.17] 31.41| 28.412| 23.828| 19.337] 15452 12443| 10.851] 9.591| 5.921
21| 46.796) 35.479] 32.671| 29.615| 24.935| 20.337| 16.344) 13.24] 11.591| 10.283| 6.447
22| 48.268| 36.781] 33.924| 30.813| 26.039| 21.337| 17.24| 14.041| 12.338] 10.982| 6.983
23| 49.728| 38.076| 35.172 32.007| 27.141| 22.337| 18.137| 14.848| 13.091| 11.689] 7.529
24| 51.179] 39.364| 36.415| 33.196] 28.241| 23.337] 19.037) 15659 13.848] 12.401| 8.085
25| 52.619] 40.646| 37.852 34.382| 29.339| 24.337| 19.939| 16473 14.611| 13.12] 8.649
26 54.051] 41.923] 38.885| 35.563| 30.435| 25.336] 20.843| 17292 15.379] 13.844| 9.222
27| 55.475) 43.195| 40.113| 36.741] 31.528| 26.336] 21.749) 18.114] 16.151] 14.573| 9.803
28| 56.892) 44.461| 41.337) 37.916] 32.62| 27.336) 22.657) 18.939| 16.928] 15.308] 10.391
29| 58.301] 45.722| 42.557| 39.087| 33.711| 28.336| 23.567| 19.768| 17.708] 16.047| 10.986
30[ 59.702] 46.979| 43.773| 40.256 34.8| 29.336| 24.478( 20.599| 18.493| 16.791] 11.588
35| 66.619] 53.203] 49.802| 46.059| 40.223| 34.336] 29.054]| 24.797] 22.465] 20.569| 14.688
40| 73.403] 59.342| 55.758| 51.805| 45.616| 39.335| 33.66( 29.051| 26.509| 24.433] 17.917
45| 80.078 6541 61.656] 57.505| 50.985| 44.335| 38.291| 33.35| 30.612] 28.366| 21.251
50 86.66 7142 67.505] 63.167| 56.334| 49.335| 42.942| 37689 34.764| 32.357| 24.674

Se encontro el grado de libertad correspondiente: GL= 3.

El valor del Chi Cuadrado segun la tabla es de 7.815.

Para la interseccidn entre las preguntas tabuladas se realiza la siguiente matriz:
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Cuadro 12 Frecuencia Observada

ALTERNATIVAS
ALTERNATIVAS | PREGUNTA 3 | PREGUNTA 8 | PREGUNTA 9 |PREGUNTA 12 TOTAL
S 300 258 279 272 1109
NO 70 112 91 98 371
TOTAL 370 370 370 370 1480

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro

Frecuencia Esperada

La frecuencia esperada, se calcula a través de la utilizacién de la siguiente formula que

se aplica a la tabla de frecuencias observadas.

e

_ (total de fila)(total de columna)
- N

Donde “N” representa el total de frecuencias observadas.
Pregunta 3, primera columna y la alternativa “SI” la frecuencia esperada seria:

_ (1109)(370)

fe =1l — = 27725

Pregunta 3, primera columna y la alternativa “NO” la frecuencia esperada seria:

(371)(370)
e — ——
=50 92.75

Pregunta 8, primera columna y la alternativa “SI” la frecuencia esperada seria:

_ (1109)(370)

1280 = 277.25

fe

Pregunta 8, primera columna y la alternativa “NO” la frecuencia esperada seria:

. (371)(370)

1430 = 92.75

Pregunta 9, primera columna y la alternativa “SI” la frecuencia esperada seria:
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Pregunta 9, primera columna y la alternativa “NO” la frecuencia esperada seria:

Pregunta 12, primera columna y la alternativa “SI” la frecuencia esperada seria:

e

. (371)(370) _

_ (1109)(370)

1480

1480

1109)(370
fe - (1109370)

1480

= 277.25

= 92.75

= 277.25

Pregunta 12, primera columna y la alternativa “NO” la frecuencia esperada seria:

. (371)(370)

1480

= 92.75

Cuadro 13 Frecuencia Esperada

ALTERNATIVAS
ALTERNATIVAS | PREGUNTA 3 | PREGUNTA 8 | PREGUNTA 9 |PREGUNTA 12 TOTAL
S 277.25 277.25 277.25 277.25 1109
NO 92.75 92.75 92.75 92.75 371
TOTAL 370 370 370 370 1480

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro

Una vez terminada tablas de frecuencia observadas y frecuencias esperadas se procede

al célculo de la tabla del Chi-Cuadrado.
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Cuadro 14 Chi- Cuadrado Investigacion

(O-E)2
PREGUNTAS (0) E O-E (O-E)2 E
PREGUNTA 3/sI 300 277.25 22.75 517.5625|1.86677187
PREGUNTA 3/NO 70 92.75 -22.75 517.5625|5.58018868
PREGUNTA 8/SI 258 277.25 -19.25 370.5625 | 1.33656447
PREGUNTA 8/NO 112 92.75 19.25 370.5625 | 3.99528302
PREGUNTA 9/sI 279 277.25 1.75 3.0625|0.01104599
PREGUNTA 9/NO 91 92.75 -1.75 3.0625|0.03301887
PREGUNTA 12/SI 272 277.25 -5.25 27.5625 | 0.09941389
PREGUNTA 12/NO 98 92.75 5.25 27.5625|0.29716981
X2 13.2194566
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Alejandro
lustracion 12 Chi-Cuadrado Investigacion
a—'_‘_‘-\_‘\_\_\-
HH\
Zona de rechazo | | <<= “x\\\ Zona de Aceptacion
H\\
7.82 1322

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Palma, Tatiana; Carrillo Algjandro
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Segun los datos obtenidos se presenta lo siguiente:

e X2 calculado = 13,22
e X2 tabla=7,82 al 95% de nivel de confianza.

Regla de decision

Como el X2 calculado es mayor que el de la tabla, se rechaza la hip6tesis nula y se
acepta la hipotesis alternativa, la cual menciona: “La implementacion del Marketing
Social como herramienta SI permitira mejorar la gestion pablica en el Sector de Salud
dentro de las (ARCES) en la Zona 3”; para ello se realizara las conclusiones y
recomendaciones adecuadas, basandose en factores que determinan el ¢;Por qué? Las
personas no se acercan a las inscripciones tomadas de la entrevista realizada a los
funcionarios de las ARCES de la Zona 3.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Se observd que las oficinas de registro civil no se encuentran ubicadas
estratégicamente dentro de los Hospitales, ya que se encuentran distantes del area de
Hospitalizacion de maternidad, en donde las madres se recuperan después del parto y
donde se realizan charlas con los funcionarios del registro civil acerca de los beneficios

de registrar oportunamente al recién nacido.

El estado civil es una de las causas que genera dificultades en el registro inmediato de
los bebes ya que uno de los principales requisitos cuando los padres no son casados
entre si, es comparecer los dos al momento del registro, y segun los resultados de la
encuesta el 51.35% de los encuestados son estado civil diferente al casado (soltero,
divorciado y viudo), lo cual dificulta el registro inmediato al momento que la madre

sale del hospital.

El 59% de los encuestados son padres primerizos lo cual la inexperiencia en tramites
que se debe realizar a su hijo es casi nula, adicionalmente son padres jovenes pues el
28% tienen menos de 18 afios y el 33% estan entre 18 a 25 afios, lo cual se considera

que es un factor que influye en registrar inmediatamente al recién nacido.

Las estadisticas obtenidas del nimero de nacimientos ocurridos en los Hospitales en
relacion al numero de recién nacidos inscritos en el Registro Civil de la Zona 3

demuestra que desde el afio 2013 hasta mayo de 2017 no se registraron a 17602 recién
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nacidos en estas oficinas, siendo los afios 2013 al 2015 los de menor registros, mientras
que a partir del 2016 y hasta mayo de 2017 aumento el nimero de inscripciones,
porque el personal actual de las ARCES realiza gestion para incrementar el registro
inmediato de los recién nacidos utilizando de manera empirica el Marketing Social,
herramientas que permiten la sociabilizacion de la informacion , tal como se evidencia
en los datos de la encuesta sobre la existencia de oficinas del Registro Civil en estos
Hospitales, ya que el 55% respondieron que fue personal de registro civil quien les

informo.

Se identificd que los puntos claves para realizar charlas directamente a las madres y
transmitir los beneficios de inscribir inmediatamente a los bebes son: Hospitalizacion
de Maternidad y Banco de Leche Materna, en el cual se observé que entregaban turnos
para la atencion posterior para el recién nacido como examen audiol6gico y atencion

neonatal.

El Personal de Registro Civil encargado de estas oficinas tiene experiencia, ya que
trabajan mas de 5 afios en la Institucion, adicionalmente innovan, realizan estrategias
con areas del Hospital relacionada a sus servicios pero lo hacen de manera informal,
se comprob6 que la mayoria desconocen la importancia y sus ventajas de la aplicacion
del Marketing Social siendo una herramienta que ayude en el cumplimiento de sus

metas.

El lugar donde se realiz6 la mayor parte de las encuestas fue la sala de maternidad u
Hospitalizacion Medica con el 58%, por tal motivo es un punto clave para transmitir

los beneficios de la inscripcion inmediata de los neonatos.
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5.2. Recomendaciones

Solicitar la factibilidad de la ubicacién de las oficinas del Registro Civil cerca de las
areas claves como maternidad para que el acceso de las madres sea el adecuado, ya
que actualmente las ARCES se encuentran lejos lo cual es incomodo para las madres
que recién salen con el alta dirigirse a estas oficinas, pues lo que se propone es realizar

la inscripcion del recién nacido antes que la madre salga del alta.

Se debe realizar la inscripcion antes de que la madre salga con el alta médica mediante
una correcta educacion en servicios comprometiendo a todo el personal del hospital
relacionado con el proceso del registro civil que va desde: Atencidn Prenatal, Centro
Obstétrico, Hospitalizacion de Maternidad, Banco de leche Materna y Estadistica en
el cual se informe a la madre los requisitos para realizar la inscripcion de su hijo de

manera inmediata. Lo cual se encuentra en fase previa o de educacion. (Anexo 13)

Las Agencias de Registro Civil en Establecimientos de Salud (ARCES), es un
programa innovador cuyo objetivo fue llevar los servicios de inscripcion de nacimiento
mas cerca a los usuarios, por tal motivo se debe dar mayor realce a esta iniciativa,
utilizando el Marketing Social como herramienta para incrementar la productividad

de las agencias.

Realizar un convenio con el area de Estadistica y Actualizacidn de datos en el cual sea
un requisito haber inscrito a su hijo y presentar el certificado de nacimiento para poder
agendar turnos para la atencion médica posterior para el recién nacido. Lo cual se

encuentra en la fase de ejecucion registro del neonato.
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Se recomienda plantear estrategias de comunicacion, con un mensaje claro y
estandarizado con el que se llegue a concientizar a los padres sobe los beneficios de
una inscripcion inmediata ya que el registro de nacimiento es de caracter obligatorio
segun determina la LOGIDAC en el Art.11.

Capacitar al personal de las ARCES mediante cursos virtuales de Marketing Social,
para incrementar su productividad mediante la aplicacion efectiva de estrategias y
herramientas que permitan la mejora continua de su gestion en el cumplimiento de sus
metas, pues el Marketing y sus ramas en la actualidad es de gran importancia en el
sector privado, y su aplicabilidad tiene beneficios para el sector publico, sin embargo

es un tema poco desarrollado en nuestro pais.
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Anexo 1 Tabla Efectividad ARCES

Crecimiento
Promedio

Provincia ARCES Enero Febrero Abril  Mayo

Hospital de

0, o, 0, o, O, o,
O W |- A 41,0%| 41,4% |47,4% | 56,4% | 65,9% | 72,0% 6,2%

. Hospital de | 7 1o/ | 61 994 | 67.7% | 54,7% | 53,2% |50,6%| -3.3%
Cotopaxi Latacunga
Hospital
Tungurahua | Provincial |62,8%| 81,2% |71,7% | 74,7% | 76,0% |[70,0%| 1,4%
de Ambato

56,1% 61,96% 61,7% 62,0% 64,5% 64,9% 1,7%

Fuente: Reportes Diarios ARCES y MSP

Anexo 2 Tabla Partos ocurridos Hospital Latacunga

PARTOS OCURRIDOS EN EL HOSPITAL GENERAL DE LATACUNGA

ANO | PARTOS ] |
2011 3541
2012 3133 — B
2013 2997 ]
2014 2969
2015 2801 ] , )
2016 2984 ‘ ] ‘
2017 1144 ]

Hospital Provincial

- o

deSalug s General de Latacunga
CERTIFICADO 7 //’
i ¢ ad
TSN e
Es fiel copia de la original que repo/sa

en el archivo de esta Institueion
Direccion de Admisiones y Estadisticas
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Anexo 3 Diagrama de Caracterizacion ARCES

CARACTERIZACION

1. NOMBRE DEL PROCESO:

Inscripcion o Registro de Nacimientos

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION

3. OBJETIVO DEL PROCESO:

Inscribir y registrar los nacimientos, adopciones o naturalizaciones conforme a lo dispuesto en la LOGIDAC y normativa legal vigente, en el tiempo de atencion establecido garantizando el registro oportuno
RESPONSABLES DEL RESULTADO:

Director de Servicios de Registro Civil
OBJETIVO ESTRATEGICO AL QUE CONTRIBUYE:
OE2: Incrementar el registro e inscripcion oportuna de hechos y actos civiles

12. CONTROLES:

1. ACTIVIDAD: 12. Generar pre visualizacion de la inscripcion para verificar datos
RESPONSABLE: Operador de Servicios

2. ACTIVIDAD: 13. Generar documentos de inscripcion
RESPONSABLE: Operador de Servicios

FRECUENCIA: Bajo demanda

FRECUENCIA: Bajo demanda

CONTROL: Efectuar lectura del acta al usuario, mostrar en pantalla la vista previa y solicitar la aprobacion del usuario

CONTROL: Verificar que las actas fueron impresas en el anverso de la hoja o especie y que no existan manchas de impresion

9. DOCUMENTACION INTERNA:

- Resolucion No. 00065-DIGERCIC-DNAJ-2015 (vigente)

- Resolucion No. 00104-DIGERCIC-DNAJ-2014 (vigente)

- Resolucion No. 00130-DIGERCIC-DNAJ-2014 (vigente)

- Resolucién No.295-DIGERCIC-CGAJ-DNPIN-2015 (vigente)

- Ingreso y direccionamiento de tramites (PRO-GAD-GDA-001) (vigente)

8. DOCUMENTACION EXTERNA:

- Constitucion de la Republica del Ecuador (vigente)

- Decision 503 de la Comunidad Andina de Naciones (CAN) (vigente)
- Ley Orgdanica de Gestion de la Identidad y Datos Civiles (vigente)

- Codigo Civil (vigente)

- Codigo de Nifiez y Adolescencia (vigente)

- Gestion de Atencion al Usuario (PRO-GAU-GAC-001) (vigente)

- Control Financiero de Especies Valoradas (PRO-AFI-TES-002) (vigente)

- Solicitud, Busqueda y CARGA de Partidas Integras de Hechos y Actos Civiles (PRO-GIR-AIR-003) (vigente)
- Administracion Integral del Archivo Técnico, Fisico y Digital (PRO-GIR-AIA-001) (vigente)

- Actualizacion y modificacion de la Informacion Registral (PRO-GIR-AIR-001) (vigente)

-~

10. REGISTROS:

- Descritos en el diagrama
de flujo

7. PROVEEDORES:

1) Sistema Nacional de

Salud Publico o Privado

2) Consejo de la Judicatura
3) Usuario /
Compareciente, Nacional /
Extranjero

6. EN D.

1) Formulario estadistico de nacido vivo fisico o electrénico
2) Declaracion juramentada de informacion

2) Documento emitido por via judicial

2) Informe de exposito

3) Certificado original de nacimiento del exterior

3) Partida integra de nacimiento del/los progenitores

3) Poder especial para registrar el hecho

3) Comprobante de pago acorde a la tarifa vigente

3) Turno de atencion

3) Documento de Naturalizacién

11. ACTIVIDADES: 2. SALIDAS:

1) Registro Original de Nacimiento

2) Tarjeta para Archivo Nacional

3) Registro electronico de inscripcion o registro de nacimientos

ACTIVIDAD INICIAL:
1) Atender conforme turno
asignado y verificar
documentos presentados CARACTERISTICAS
1, 2, 3) Impresion conforme normas de los procedimientos PRO-
GIR-AIA-001 y PRO-GRC-IRD-001
1, 2, 3) Tiempo de atencion definido para el servicio por el
procedimiento PRO-GAU-GAC-001

ACTIVIDAD FINAL:
16) Entregar actas a
usuario interno

4. USUARIOS:

1, 2) Administracion
Integral del Archivo
Técnico Fisico y Digital
(PRO-GIR-AIA-001)

3) Certificacion y
Legalizacion de
Documentos Registrales e
Identificacion (PRO-GIR-
CLD-001)

J

13. RECURSOS:

SOFTWARE:
- eSIDD

- AS-400
- Magna

HARDWARE:

- Equipo de computo
INFRAESTRUCTURA:

- Estaciones de trabajo
RECURSOS HUMANOS:

- Operadores de Servicios

J

- Sistema de inscripciones (SUTI)

- Sistema Integrado de Recaudacion

J

(5. INDICADOR DE RESULTADO:

1. NOMBRE DEL INDICADOR:
Porcentaje de calidad de la informacion en el registro de nacimientos, matrimonios, uniones de hecho y defunciones
FORMULA DE CALCULO:
(5 de campos del Sistema Unico de Transacciones de la Identidad (SUTI 2.0) que cumplen con las especificaciones de Requerimiento de Software
(ERS)) / Total campos sujetos a validacion del Sistema Unico de Transacciones de la Identidad (SUTI)
2. NOMBRE DEL INDICADOR:
Tiempo de atencién en inscripcién o registro de nacimientos
FORMULA DE CALCULO:
(Promedio de tiempo de atencion en inscripcion o registro de nacimiento en agencias que tienen el SIPSE)
3. NOMBRE DEL INDICADOR:
Porcentaje de cumplimiento de los procedimientos de Registro Civil en Agencias
FORMULA DE CALCULO:

L (> Numero de no conformidades levantadas en los procesos de Nacimientos / Total de criterios del proceso evaluados y aplicados a la parte operativa) )

14. RIESGOS:

- Descritos en el
procedimiento “Gestion de
Riesgo Institucional — PRO-
PGE-PLI-004"
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Anexo 4 Diagrama de Flujo ARCES 1

PROCESO NIVEL 1: Gestién de Servicios de Registro Civil REFERENCIAS: DOCUMENTOS Y REGISTROS:
i $1, eSIDD D3, Centificado original de del exterior, © D13, Decl da de infe
$2, Sistema de inscripciones (SUTH) legalizado y traducido D14. Dedaracion voluntaria de informacion
PROCESO/NIVEL2:  Inscripcién o Reglstro.de Nacimiantos $3, AS-400 D6. Poder especial a terceras personas para registrar el hecho  R2. Razon de Bisqueda en Aplicativos
$4. Magna D7. Razon de Busqueda en Aplicativos R3. Documento de informacién para registros del exterior
PROCESO NIVEL3:  No aplica SE. Slstema Integrasio dé RRCALIRLIBR D9. Documento de naturalizacion R6. Registro original de nacimiento (Archivo Provinclal)
D10. Documento emitido por via judiclal R7. Tarjeta para archive nacional
DIAGRAMA DE FLUJO s D11. Formulario estadistico de nacido vivo RB. Registro ele de o registro de na
PROCESONIVELA!  (Noplich D12. Informe de expésito RY. Expediente de inscripcién de nacimiento

PUNTOS DE ATENCION

Operador de Servicios

7.1. Verificar

6. Verificar tiempo
transcurrido desde el
nacimiento

6.1.1. Verificar si el
s anterior a la

%'/

| 6.1. Buscar de |
% identificacién en aplicativos

. ultar si los
progenitores desean
conservar el orden de los
apellidos

6.2. Informar sobre
inscripcién existente

N _—¢Desea

revia y su filiacion

n conservi
elorden?

¢Requiere un
cortificado?

istro

e
fecha establecida

Anterior a la fec!
establecida?

CERTIFICACION ¥
LEGALIZACION DE
DOCUMENTOS
REGISTRALES E
IDENTIFICACION
(PRO-GIR-CLD-001)

6.1.1.1. Emitir Razén de
Busqueda en Aplicativos
7 huide 5

1.1 Informar sobre requisitos

8. Col
apellidos conforme al orden
preestablecido en la ley.

No

| erréneos

Si
7.2. Confirmar cambio de
orden de apellidos

i errores

10. Recabar informacién
adicional sobre los

comparecientes |

‘\“"’/

11. Ingresar datos sobre el ]
nacimiento en el aplicativo J

No

12. Gﬁ’"e ar pre visualizacion
e

correcta?

la
verificar datos

REGISTRALES E
IDENTIFICACION

13. Generar documentos de |
inscripcion
o ~{ R8
No
— |

CERTIFICACION ¥ si
LEGALIZACION DE I S— = s

poct | 14. Legalizar i de l 16. Entregar actas a usvario |

interno.

1l
nacimiento . st
L

ALIZAC
MODIFICACION DE
INFORMACION
REGISTRAL
(PRO-GIR-AIR-001)

CONTROL FINANCIERO

(PRO-AFI-TES-002)

DMINISTRACION
INTEGRAL DEL ARCHIVO

- 06 [-[D1z |1 R3
(PRO-GIR-CLD-001) [o13] n‘cnll,c"g nr_ﬁlco Y
(PRO-GIR-AIA-001)
SIMBOLOGIA: i Actividad ETAPA DENTRO PROCESQ EXTERNO Conector en Conector a Actividad = Aplicativo o “3oow ) Base de Correo
(inicio / fin) [ Actividad manuai | @[ | e | }@ nectoren (3 J Conectorn a\ AtvKlad [ 57 | pocumento [ B[ A7 ] regiswro [ G Bcatne ® (mon () (woow [ oz @@.-mme
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Anexo 5 Diagrama de Flujo ARCES 2

PROCESO NIVEL 1:

Gestion de Servicios de Registro Civil

REFERENCIAS:
S1, eSI0D

PROCESO NIVEL 2:

o Registro de

52, Sistema de Inscripeiones (SUT1)

DOCUMENTOS Y REGISTROS:
D1, Taxonomia de serviclos

D2. Turno de atencién

D3. Certificado original de nacimiento
dol extorior. apostillado o legalizado y
traducido

D5, Cédula de identidad, pasaporte, carnet de refugiado o dcto
de identidad de cludadanos de paises miembros de s CAN

6. Poder especial a terceras personas para registrar el hecho
D7. Razon de Busqueda on Aplicativos

D8, Documento de informacion para registros del exterior

D12. Informe de expésito
D13. Declaracion juramentada de informacion
D14, Declaracion voluntaria de infarmacion
R1. Comprobante de pago

R2. Raz6n de Busqueda en Aplicativos

PROCESONIVEL3:  No aplica

D4, Partida integra de nacimiento 09, Documento de naturalizacién R3. Documento de informacksn para regist ros del exterior
DIAGRAMA DE FLUIO s D10. Documento emitido por via judicial R4, Declaracion voluntaria de informacion
PROCESONIVELS:.  Noanlcs D11, Formulario estadistico de nacido vivo RS, Formulario estadistico de nacido vivo

PUNTOS DE ATENCION

Operador de Registros del Exterior

Operador de Servicios

1.A.1. Verificar validez de

1. Atender conforme turno
asignado y verificar
documentos presentados

documentos del extranjero
1 presentados

a?

Naturalizacién

1.A.3. Generar Documento de
Informacion para Registros
del Exterior

v .
.1. Informar al usuario
sobre datos a ser corregidos
posteriormente

ZE1 servicio se
cuentra paga:

No
¢Dispone
Si

A

Declaracion juramentada de nacimiento
sin atencién med lea con dos testigos

No
I/ —
2.1.1. Solicitar ento | "
= emitido por via judicial ¥

L

5.1. Verificar comparecencia
del progenitor al momento
de la inscripcion

2. Verificar identidad de
enitores y/o

2.1. Verificar si progenitores ¢Progenitor
o solicitante no NG compareciente?.

%
identificados son menores de
edad

didentidad
verificada?

5.1.1. Consultar si el Usuario
desea continuar inscripcion
sin filiacion pater

3. Verificar edad de la
persona a ser inscri

Persona menot
de edad?

Sl

¢Desea continuar?

iMenor a 18 afos?

No

registro
ico

To 3 ZExiste registrc

2 o e e S e .|
idontidad?

Formulario estadistico de nacido vivo

Informe de exposito
i No

4.C.1. Receptar declaracion

No

e
1.A.3.1.1. Informar valores a
ser cancelados

solicit

4.C.1.1. Verificar la existencia
de 2 testigos idoneos y 1
itante

si

| juramentada de informacion

[o13

4.A.1. Verificar contenido
o del formulario
ico de nacido vivo

4.8.1. Receptar informe de
corrects
expésito p11)estadistie

EContenido correcta?

v
4.C.1.2. Aplicar entrevista de 4.C.1.3. Generar
__|__ validacion de informacion ‘wlun!lrll de Informldonl

&

1.1 Informar sobre requisitos
.4 faltantes / inexactos / 7>( Fin
" Actividad ETAPA DENTRO Conector en Conector a Actividad oW ] RN 1 cora Aplicativo o r Base de Correo
chlo/nn) lAcﬂvhﬁﬂ m'""“| automitica | l oeLPROCESO | | (W) Consctoren (A )Consctora )\ Atced  [O¥])[ 5% |oocumento (B8] [R5 ] negistro [T (2] Miemns > (895w () (800w |) %5 o g g electeonico
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Anexo 6 Diagrama de Flujo ARCES 3

PROCESO NIVEL 1: Gestién de Servicios de Registro Civil
N
N PROCESO NIVEL 2: Inscripcién o Registro de Nacimientos
) PROCESO NIVEL 3: No aplica

CONCEPTUALZACION |pROCESO NIVEL4:  No aplica

nicio

validacibw de identidad
Progenitores, Solicitante y/o Testigos @vcvi—ﬁcacww de tnscripeiones previas
(Inscripeibn EBxtraordinarias)

A

o
validacibéw de Documentos
Probatorios

~
v

Solicitud de cambio de ordewn de
apellidos

@carga de informacibw al aplicativo @qcmmcww Y revisién de vista previa @ lwpresibwn de actas Legalizacibw de actas

»> »>

99



Anexo 7 Diagrama ARCES
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Anexo 8 Manual Usuario

Ministerio
de Salud Pablica

00004934

LA MINISTRA DE SALUD PUBLICA

No.

CONSIDERANDO:

la Constitucion de la Repiblica, en el articulo 3, dispone que son deberes primordiales del
Estado garantizar sin discriminacion alguna el efectivo goce de los derechos establecidos en
dicha Norma Suprema y en los instrumentos internacionales, en particular la educacion, la
salud, la alimentacién, la seguridad social y el agua para sus habitantes;

la citada Constitucién de la Republica, en el articulo 32, cstablece que la salud es un derecho
que garantiza el Estado, cuya realizacion se vincula al ejercicio de otros derechos, entre ellos
el derecho al agua, la alimentacion, la educacion, la cultura fisica, el trabajo, la scguridad
social, los ambientes sanos y otros que sustentan el buen vivir. Preceptiia ademas que el
Estado garantizard este derecho mediante politicas cconamicas, sociales, culturales, educativas
y ambientales; y el acceso permanente, oportuno y sin exclusién a programas, acciones y
servicios de promocidn y atencion integral de salud, salud sexual y salud reproductiva y que la
prestacion de los servicios de salud se regird por los principios de equidad. universalidad,
solidaridad, interculturalidad, calidad, cficiencia, eficacia, precaucion y bivélica, con enfoque
de género y generacional;

la Norma Suprema, en el articulo 361, ordena al Estado ejercer la rectoria del Sistema
Nacional de Salud, a través de la Autoridad Sanitaria Nacional, sicndo responsable de
formular la politica nacional de salud, y de normar, regular y controlar todas las actividades
relacionadas con la salud, asi como el funcionamiento de las entidades del sector;

la Ley Organica de Salud. en el articulo 4, dictamina que la Autoridad Sanitaria Nacional es el
Ministerio de Salud Piblica, entidad a la que corresponde el cjercicio de las funciones de
rectoria en salud; asi como la responsabilidad de la aplicacion, control y vigilancia del
cumplimiento de esta 1.ey; siendo las normas que dicte para su plena vigencia obligatorias;

la sefialada Ley Orgdnica de Salud, en el articulo 7, cstablece que toda persona, sin
discriminacion por motivo alguno, tiene en relacion a la salud, los siguientes derechos: “f).-
Tener una historia clinica tnica redactada en términos precisos, comprensibles y completos;
asi como la confidencialidad respecto de la informacion en clla contenida y a que se le
entregue su epicrisis™;

mediante Decreto Ejecutivo No. 1272 de 22 de agosto de 2012, y Decreto Cjecutivo No. 2 de
24 de mayo del 2013, el Presidente Constitucional de la Repiblica del Ecuador, ratificd a la
magister Carina Vance Mafla, como Ministra de Salud Pablica;

mediante Acuerdo Ministerial No. 0000138 de 14 de marzo de 2008, publicado en el Registro
Oficial No. 316 de 15 de abril del mismo afio, se¢ aprueban y publican los formularios bsicos

K

"
of) 7

,_,j«
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1

)
7
Vi

Yl
¢ %

Av. Republica de El Salvador 36-64 y Succia

Telf.: (593 2) 3 81440(
www.salud.gob.ec
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00004934

I Sﬁ Ministerio
) | de Salud Publica

Cddigo de la provincia de Santa Elena

o Si el/a Usuario/a es de nacionalidad extranjera, se deberd registrar el niimero 99.
¢) ANO DE NACIMIENTO
Compuesto de cuatro (4) caracteres para el aiio de nacimiento del usuario.

Ejemplo:

° Nacido en 1977
Lo 17

d) MES DE NACIMIENTO

Consta de dos (2) caracteres para establecer el mes de nacimicnto del/a usuario/a.

Por ejemplo:
Usuario/a nacido/a en el mes de julio:

(0] 7]

¢) DiA DE NACIMIENTO:

Compuesto de dos (2) caracteres para sefialar el dfa de nacimiento del/a Usuario/a.

Por ejemplo:
Nacido/a en dia 29

2|9

f) DIGITO DE CONTROL

Estara conformado por un (1) cardcter con el fin de validar la autenticidad de la Historia
Clinica. de la siguiente manera:

o Se colocara el cardcter que representa a la década de nacimiento.

Por ejemplo:

[eTolrlelsTal [1Ta]Telolals[ lo]7] Jols] ]z ﬂ
‘\L-§b QAN X

www salud.gob.cc
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Ministerio

de Salud Publica

00004934

La asignacion del Codigo Temporal de Historia Clinica, no exime de la obligacion de inscribir
a el/la recién nacido/a ante el Jefe de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion o ante la
instancia competente legalmente designada.

b) CODIGO DE PROVINCIA:

Compuesto por dos (2) caracteres destinados para el codigo de lugar de nacimiento segin se
detalla a continuacion:

Si el/a Usuario/a es de nacionalidad ecuatoriana se utilizard la siguiente
codificacién del INEC correspondiente a la Distribucion Politica Administrativa del

Ecuador:
CODIGO DE PROVINCIA
PROVINCIA
01 AZUAY
02 BOLIVAR
03 CANAR
04 CARCHI
05 COTOPAXI
06 CHIMBORAZO
07 EL ORO
08 ESMERALDAS
09 GUAYAS
10 IMBABURA
11 LOJA
12 LOS RIOS
13 MANABI
14 MORONA SANTIAGO
15 NAPO
16 PASTAZA
A PICHINCHA |
18 TUNGURAHUA [
19 ZAMORA CHINCHIPE
20 GALAPAGOS
21 SUCUMBIOS
2 ORELLANA
23 SANTO DOMINGO DE LOS TSACHILAS
24 SANTA ELENA
Division Politica Administrativa INEC
Por ejemplo:

il

Usuario/a nacido/a en la provincia de Santa Elena
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Av, Repuablica de El Salvador 36-54 y Sueca
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00004934

Ministeric

Cadigo
NUHC

Niimero de

caracteres

Detalle

cle Salud Pablica
Lalalalalalal [x]x] 4
AAJA[AJAA] IXTX XXX X] 1 X | X X | X X
213(4(5]6 1|2 1{2]34 1 ]2 I {2 1
Siglas Nombres y ek d ° Ao de Mes  de |Dia del
g provineia i = s 2 Control
Apellidos o d pals nacimiento nacimiento | [nacimiento

a) SIGLAS DE NOMBRE Y APELLIDO.

Consiste en seis (6) caracteres en letra maydscula sin tildes de los nombres y apellidos del/a
Usuario/a:

El primer y segundo caracteres corresponden a las dos primeras letras del primer
nombre;

El tercer caracter corresponde a la primera letra del segundo nombre: si no tuviera
segundo nombre se ingresard el nimero 0;

El cuarto y quinto caracteres corresponden a las dos primeras letras del primer
apellido; y,

El sexto caracter corresponde a la primera letra del segundo apellido; si no tuvicra
segundo apellido se ingresard el nlimero 0.

En el caso de los recién nacidos que no puedan ser inscritos inmediatamente debido a
que los establecimientos de salud no cuenten con ARCES (Agencias de Registro
Civil en Establecimientos de Salud) para la asignacion del codigo de historia clinica s
procederd de la siguiente manera: el primer y segundo caracteres. corresponderdn a las
dos primeras letras del primer nombre de la madre; el tercer cardcter serd un numero
segin el orden de nacimiento del total de hijos/as nacidos vivos/as de la madre; cuarto
y quinto caracteres corresponderdn a las dos (2) primeras letras del primer apellido de
la madre; y el sexto cardcter corresponderd a la primera letra del segundo apellido de
la madre, si no tuviera segundo apellido se ingresara el nimero 0.

Ejemplos:

0

Juan Ramon Pérez Andrade ( nombres completos)

JJ UR P E A

G

“%

A

> 0

Gabriela Quishpe ( sin segundo nombre ni segundo apellido)
0 Q U0
Recién nacidos vivos de Gabriela Quishpe segin su orden de nacimiento
1 Q U
2 Q U D i
AR
= %, val
;y’z 2
.
3 44

Av. Replblica ds El Salvadaor 36-64 y Suecia

Telf.: (593 2) & 81440

www.salud.gob.ac
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Ministerio 0 0 00 4 9 3 4

de Salud Publica

DISPOSICION FINAL:

De la ejecucion del presente Acucrdo, que entrard en vigencia a partir de su suscripeion sin perjuicio
de su publicacién en el Registro Oficial, encdrguese a la Dircecion de Estadistica y Andlisis de
Informacién de Salud en coordinacion con la Direccion Nacional de Tecnologias de la Informacion v
Comunicaciones, Direccién Nacional de Hospitales y Direccién Nacional de Primer Nivel de esta
Cartera de Estado.

Dado en el Distrito Metrapolitano de Quito,a 31 JlIl., 201k

\ 1\“?/
W

ADESALUD PUBLICA

Nombre Aren Cargo [Sumilli

lAprobade [ra. Marisol Ruilova (Viceninistra de Provision de Servicios de Salud - |Vicemimstrn (\/,/\
L

ips Gabril Jarmillo. (Coordinacién General de Gestion Estrztégica Coordimndora %

Dra, Patricia Granga [Subsceretaria Nacional de Provision de Servizios [Subsecretarin
(de Salud
ra. Pawla Cisaeras Direccion Nacional de Pmer Nivel de Atencion [Director: [} ! .
fen Salud Nacional &
Dr. Andrés Coral ireccian Nacional de Hospitales [Director f)
Inge. Juun Sarmsig Direccicn Nacicnal éz Estadistica y Andlisis de  [Director
formacién de la Satud
Econ, Alexander Andrade [Despacho Ministerial [Asasor -
Ministerial 4 )
[Elaborado ng. Aldo Ciirdenas [Despacha Ministerial Asesor X‘/
Dra, Jenny Ponce B. Proyecto SIGIS. Lider Legnl -

Adm,

D:. Eduardo Espinosa S, [Proyecio SIGIS Lider a
Funcional //

|
Revisado 1310 Elisa Jaramillo (Coordinacion General de Asesoria Juridica Conrdinadora |* © ??

General
by, Isabel Ledesma . ) |)|w-;:lom 7
ireccian Nacional de Consultoria Legal Nacional &
[Abg. Alexandra Arteaga Servidaea _,/
7

Av. Republica de E| Salvador 36-64 y Suecia

lalt.: (59 3 814400
www.salud.gob.ec I.
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Anexo 9 Encuesta Usuario

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Carrera de Marketing y Gestion de Negocios
Encuesta a Usuarios

OBJETIVO: Determinar los factores que contribuyen al Marketing Social en la gestion piiblica de las Agencias de
Registro Civil en Establecimientos de Salud (ARCES)

Indicaciones
Sea sincero y veraz en sus respuestas

Sefiale una respuesta a cada pregunta

Sexo () Hombre O Mujer

1. Seiiale dentro de que rango de edad se encunentra

Menor de 18 aiios
Entre 18 -25 aifios
Entre 25-35 afios
Entre 36-45 aiios
Mas de 45 aiios

2. (Cnal es su estado civil?

Casado
Soltero

Divorciado

Viudo

Unién Libre (Registrado en
la Cedula)

3. (Sabia usted que en este Hospital existe una agencia de Registro Civil para inscribir a los recién nacidos?
SI ( ) NO ( )

4. Si surespuesta anterior fue afirmativa se enteré ;p or medio de?

Médicos de Ginecologia
Personal de Estadistica
Personal de Registro Civil
Enfermeras de Maternidad
Banco de Leche

Amigos o Familiares

5. ¢(Esta de acnerdo que exista una agencia de Registro Civil para registrar inmediatamente a los bebes que nacen en
este Hospital?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Carrera de Marketing y Gestion de Negocios
Encuesta a Usnarios

6. ¢Cuantos hijos tiene actualmente?

Primer Hijo

De 2 a3 hijos
De 4 a5 hijos
Mas de 6 hijos

7. (Ha observado publicidad en este Hospital sobre la importancia de inscribir a los bebes en las agencias de
Registro Civil?, mediante:

Banner
Carteleras
Volantes

Otros

En ningiin lugar

8. (Conoce los requisitos para inscribir a su hijo en el Registro Civil?

SI ( ) NO ( )

9. ¢(Sabiausted que al inscribir de manera oportuna a su hijo garantiza el acceso alosbeneficios sociales?
SI ( ) NO ( )

10. ;Cuil cree que es el tiempo ideal para inscribir a su hijo?

30 dias o menos
De 30 a 90 dias
De 60 a 90 dias
Mas de 90 dias

11. Usted realizaria la inscripcién de su hijo por:

Responsabilidad

Por qué le exigen para la atencion medica
Por qué necesita la partida para su trabajo
Por unaposible multa

12. ;Usted tiene los nombres de su bebe antes del nacimiento?

SI ( ) NO ( )

13. Esta encnesta lo realizo en

Sala de maternidad

Consulta externa de ginecologia
Banco de leche

Sala de espera

Otros

GRACIAS POR SU COLABORACION....
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Anexo 10 Entrevista Personal ARCES

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Carrera de Marketing y Gestion de Negocios
Encuesta a Usuarios

OBJETIVO: Determinar los factores que contribuyen al Marketing Social en la gestion piblica de las
Agencias de Registro Civil en Establecimientos de Salud (ARCES)

Indicaciones
Sea sincero y veraz en sus respuestas

Senale con una x la respuesta correcta

Sexo () Hombre (Mujer Edad

1. ;Cuéntos aiios lleva trabajando en la Institucién?

2. ;Cuando ingreso en las ARCES recibio suficiente informacion las funciones y actividades a
realizar?

3. ¢(Lacomunicacién interna en las ARCES es una actividad permanente y planificada? ;por que?

4. ¢Dispone de los materiales y recursos necesarios para realizar su trabajo? ;Cuiles?

5. ¢(Considera adecuados los criterios de evaluacién de su desempeiio?; Por que?

6. ¢Tiene autonomia para llevar a cabo su trabajo?

7. ¢Los planes de formacién de Registro Civil se adecuan a sus necesidades de desarrollo de sus
actividades? Explique

8. ;Puede tomar decisiones propias sin necesidad de consultar a su superior?
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+Su jefe inmediato le proporciona periddicamente informacion sobre su desempeiio?

10.

¢ Tiene la informacién que necesita para realizar su trabajo con excelencia?

11

. El Registro Civil le ofrece la oportunidad de trabajar en proyectos/actividades que suponen

nuevos retos

12.

Jconsidera que su trabajo es reconocido y valorad? ;Por que?

13.

i Tiene la oportunidad de proponer nuevos proyectos o nuevas formas de realizar el trabajo?

14.

;Tiene claro cudles son sus tareas y responsabilidades?

15.

JActualmente esta satisfecho con su trabajo? ;Por qué?

16.

Usted innova y mejora continuamente para satisfacer a los usuarios ;Cémo?

17.

¢Realiza gestion dentro de su trabajo para garantizar el cumplimento de las metas? ;Cudles?

18.

iconsidera que las ARCES estidn cumpliendo con los objetivos planificados? ;Por que?

19.

+Conoce usted que es el Marketing Social?
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20.

SI NO

¢+ Cree que el Marketing Social le ayudaria a incrementar el niimero de inscripciones? ;Por qué?

21.

¢+ Podria indicarnos las causas principales por que no se realizan las inscripciones oportunas de
manera oportuna?

22,

¢ Qué planes o iniciativas ha realizado para alcanzar sus metas?

23.

+Qué beneficios tienen los padres al inscribir de manera oportuna a sus hijos?

24.

Mencione algunas fortalezas de este tipo de oficinas de Registro civil en Establecimientos de
Salud
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Anexo 11 Atencion de Ginecologia

MINISTERIO DE SALUD PUBLICA

HOSPITAL PROVINCIAL DOCENTE AMBATO

DEPARTAMENTO DE ESTADISTICA ¥ REGISTROS MEDICOS

ATENCION DE GINECO - OBSTETRICIA

PARTOS 2011 - 2017

CONCEPTOS 2008 | 2009 2010 | 2011 2012 | 2013 | 2014 2015 2016 | 2017
ITOTAL DE PARTOS 3236 3285 3203 3423 3550 3212 3243 3372 3384 1361
*NONKIALES 1971 1003 87 187e poais P ige2 1600 wre £eg
¢ COMPLICADOS 94 118 68 152 183 199 77 97 92 191
* CESAREAS 1171 1264 1268 1395 1472 1558 1504 1576 1622 572
ABORTOS 550 612 703 680 647 635 654 675 675 283
CURETAJES 543 612 703 680 647 635 654 675 675 283
NACIMIENTOS VIVOS 3209 3254 3266 |. 3413 3526 3198 3229 3366 3354 1355
* MENORE IGUALA 250 353 354 387 416 417 2890 320 434 339 180
* MAYOR DE 2500 GR. 2856 2900 2879 2997 3109 305 2909 2932 3015 1175
(INACIVIIENTOS MUERTOS 61 59 57 30 53 45 a8 38 54 16
" MENGR EiGUALAZSGY 50 48 31 34 34 id 5 z5 36 i3
* MAYQR DE 2500 GR, 11 11 26 16 20 3 19 10 18 3
* PARTOS GEMELARES 32 28 30 40 30 28 30 33 22 5
* PARTOS TRILLIZOS 0 0 0 0 o 1] 0
[TOTAL DE RECIEN NACIDOS 3270 3313 3323 3463 3580 3240 273 3405 3408 1371 | 21740 ]

HEVISAI) PUOR: UK. JURL IRAL V.

REALIZADO POR : ING. OSCAR ATIENCIA &
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Anexo 12 Turnos para Inscripcion ARCES

ﬁ Registro Civil
A’ Mentilleacin y Codutacisn

INFORMATE

INSCRIPCIONES OPORTUNAS

INSCRIRF A TIEMPO A TU BEBE,
PARA GARANTIZAR SUS DERECHOS!!!

En cuanto nace tu nifio (a) realiza la inseripein, of trémite es gratuito.
Atendemos dentro del Hospital a la vuelta del laboratorio,

e Salud Piiblica

4 Begsrog

INFORMATE

INSCRIPCIONES OPORTUNAS

INSCRIBE A TIEMPO A TU BEBE,
PARA GARANTIZAR SUS DERECHOS!!!

En cuanto nace tu nifio (a) realiza la inseripeion, el trimite s gratuito
Atendemos dentro del Hospital a la vuelta del laboratorio.

7 Deasmoi

de Salud Publica

INFORMATE

> istro Civil PRV
4 pegsroci P s,

INFORMATE

INSCRIPCIONES OPORTUNAS

-

INSCRIBE A TIEMPO A TU BERE, ;
PARA GARANTIZAR SUS DERECHOS!!!

En cuanto nace tu nifio («) realiza la inseripcion, el tramite es gratuito.
Atendemos dentro del Hospital a la vuelta del luboratario.

INSCRIPCIONES OPORTUNAS

INSCRIBE A TIEMPO A TU BEBE,
PARA GARANTIZAR SUS DERECHOS!!

En cuanto nace tu nifio (a) realiza la mseripeidn, el tramite es gramito.
Atendemos dentro del Hospital a la vuelta del laboratorio,

47 Begsioci

o Salud Piblica

§ Degeragi

= Salud PGt

INFORMATE INFORMATE
INSCRIPCIONES OPORTUNAS INSCRIPCIONES OPORTUNAS

INSCRIBE A TIEMPO A TU BEBE,
PARA GARANTIZAR SUS DERECHOS!!!

En cuanto nace tu nifio (a) realiza la inseripeion, el tramite es gratuito,
Atendemos dentro del Hospilal a la vuelta del laboratorio

INSCRIBE A TIEMPO A I'U BEBE,
PARA GARANTIZAR SUS DERECHOS!!!

Fn cuanto nace tu mfio (a) realiza la inseripcion, el tramite es gratuilo.
Atendemos dentro del Hospitul  lu vuelta del laboratorio.

" Registro Civil . E
Miisterio
ﬁ Wogin] = Saluct Publica

INFORMATE

INSCRIPCIONES OPORTUNAS

INSCRIBE A TIEMPO A TU BEBE,
PARA GARANTIZAR SUS DERECHOS!!!

En cuanto nace tu nifio (a) realiza la inscripeion, el trémite es gratuito.
Atendernos dentro del Hospital a la vuelta del laboratorio.

4 i ivil o
ﬁ E?Fﬂrﬂ.&m E {\;:mzlrwm

INFORMATE

INSCRIPCIONES OPORTUNAS

INSCRIBE A TIEMPO A TU BEBE.
PARA GARANTIZAR SUS DERECHOS!!!

Iin cuanto nace tu niflo (a) realiza la inseripcion, el tramite cs gratuito.
Atendemos dentro del Hospital a la vuelta del laboratorio.

ﬁ ,,ngo Civil

i dé Salud Piblica

INFORMATE

Registro Civil

HentiTcacitn v Casutacion

i Salud Pibli

INFORMATE

INSCRIPCIONES OPORTUNAS

INSCRIBE A 'TIEMPO A TU BEBE,
PARA GARANTIZAR SUS DERECHOS!!!

En cuanto nace tu nifio (a) realiza la inseripeion, el trimite es gratuito,
Altendemos dentro del Hospital a la vuelta del laboratorio.

INSCRIPCIONES OPORTUNAS

INSCRIBE A TIEMPO A TU BEBE,
PARA GARANTIZAR SUS DERECHOS!!!

En cuanto nace tu nifio (a) realiza la inseripeion, ¢l tramite es gratuito,
Atendemos dentro del Hospital a la vuelta del laboratario
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Anexo 13 Flujograma Propuesto Procesos de ARCES
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Anexo 14 Descripcidn de actividades Flujograma

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
N.- | ACTIVIDAD DESCRIPCION EDUCACION EN SERVICIOS
1 | Atencion Prenatal | La madre se realiza controles periddicos para | En los consultorios médicos colocar informativos con los requisitos
mantener su salud y la del futuro bebé. para la inscripcion del recién nacido, y el médico tratante es el
encargado de mencionar a la madre que debe traer los requisitos para
que realice la inscripcion despueés del parto
2 Atencion Parto La madre es atendida cuando €l bebe esta por | EI personal médico es el encargado de recordar a la madre que debe
nacer inscribir a su hijo cuando salga con la alta médica.
3 Hospitalizacion La madre y su hijo es trasladada a esta sala | Las licenciadas de maternidad entregan a las los turnos para los
de Maternidad para ser valorados por los especialistas | servicios complementarios del recién nacido incluido el de Registro
posterior al parto. Civil, también en esta area el personal de las ARCES sociabiliza la
importancia de la inscripcion del recién nacido
4 Donacion de | Se realiza charlas sobre la importancia de la | Direccionar e informar que se debe realizar la inscripcién del recién
leche Materna lactancia materna, y se motiva a la donacién | nacido para actualizar datos y asignar los turnos
de leche materna.
5 Registrar al | En la oficina del Registro Civil se inscribe al | Realizar la inscripcion de nacimiento inmediatamente y si falta algin
Recién Nacido recién nacido y se genera el certificado de | requisito informar a los padres, que para cualquier atencién médica o
nacimiento que servira para cualquier tramite asignacion de turno se debe registrar al nifio o nifia.
para el recién nacido.
6 Actualizacion de | Con el certificado de nacimiento emitido por | El personal de actualizacién solicita el certificado de nacimiento a los
Datos el registro civil se genera la ficha medica del | padres, si no esté inscrito lo dirige a la agencia del registro civil
recien nacido.
7 Agendamiento de | Se genera la fecha cuando el nifio tiene | El personal de estadistica solicita el certificado de nacimiento a los
Turnos consulta en las diferentes especialidades padres para poder asignar el turno, si no esta inscrito lo dirige a la
agencia del registro civil
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