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Resumen

(Recibido Septiembre 2016,
aceptado noviembre 2016)

La Lengua de Sefias Salvadorefia
es un sistema que facilita la comu-
nicacion con personas sordas, no
obstante, no todas las personas la
conocen y esto se vuelve una pro-
blematica por que las personas sor-
das también demandan diferentes
servicios y requieren atencion de
alta calidad. En base a ello, el pro-
posito del estudio fue identificar la
formacion en Lengua de Sefas Sal-
vadorefia del personal que labora en
el Centro de Audicién y Lenguaje, y
especificar la calidad de atencion
que recibe el usuario con discapaci-
dad auditiva en este lugar. La inves-
tigacion es no experimental, cuanti-
tativa, transversal y descriptiva. La
poblacion estuvo conformada por 57
personas que laboran en el Centro
de Audicion y Lenguaje y 26 padres
o tutores de los nifios con discapaci-
dad auditiva. Se utilizaron dos cues-

tionarios con una escala Tipo Lickert
y una guia de observacion. La re-
coleccion de datos se realizd en un
periodo de dos semanas, a partir de
la tercera semana de noviembre de
2014. Entre los resultados encontra-
dos se tiene que existe un 33% de
formacion en LESSA en el personal
que labora en el CALE, y un 57%
se categoriza como Neutral porque
conoce LESSA pero no la aplica en
su quehacer laboral. De este 100%,
el 49% posee el nivel basico de for-
macion en LESSA; el 52% posee un
nivel intermedio y el 49% un nivel de
formacion avanzado. Existe calidad
de atencion al usuario con discapa-
cidad auditiva en un 79%.

Palabras claves: Lenguaje de
Sefias Salvadorefia, LESSA, calidad
de atencion, discapacidad auditiva,
Centro de Audicion y Lenguaje.
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The Salvadoran Sign Language is
a system that facilitates communica-
tion with deaf people, however not
all people know and this becomes a
problem for deaf people also demand
different services and require high
quality care. On this basis, the pur-
pose of the study was to identify trai-
ning Salvadoran Sign Language of the
personnel working at the Center for
Hearing and Speech, and specify the
quality of care received by users with
hearing impairment in this place. The
research is not experimental, quan-
titative, transversal and descriptive.
The population consisted of 57 people
working at the Center for Hearing and

Introduccion

Speech and 26 parents or tutors of
children with hearing impairment. Two
questionnaires with Likert type scale
and an observation guide used. Data
collection was performed in a period
of two weeks from the third week of no-
vember 2014. The results have found
that there is a 33 % LESSA in training
personnel working in the CALE, and
57% were categorized as LESSA Neu-
tral because he knows but does not
apply it in their professional work. This
100%, 49% have a basic level of trai-
ning LESSA; 52 % have an intermedia-
te level and 49% an advanced level of
training. There quality of care the user
with hearing impairment by 79 %.

Dentro de las discapacidades
sensoriales, se encuentra la au-
ditiva, que es “la pérdida total
0 parcial de la aptitud auditiva,
puede deberse a un defecto
en la transmision de la vibra-
cion sonora desde el timpano
al 6érgano receptor” (1). Es una
disminucion sensorial no visi-
ble pero con consecuencias
extraordinarias con respecto
al desarrollo social, emocional
y educacional de la persona,
porque los seres humanos por
naturaleza son sociales y para
lograr esto es fundamental la
comunicacion con sus seme-
jantes mediante el lenguaje ver-
bal y no verbal.

La Lengua de Senas Salva-
dorefia (LESSA), es un sistema
gue facilita la comunicacion con
personas sordas, implica el uso
de sefas, gestos, movimientos
corporales y contacto visual
para transmitir un mensaje; no
obstante, al recolectar informa-
cion al respecto, se identifica
que en EL Salvador la formacion
en LESSA por diferentes institu-
ciones es minima; entre las que
lo han impartido e imparten se
encuentran: El Instituto Tecno-
logico Escuela Teécnica para
la Salud (ITETPS), Universidad
Francisco Gavidia, Universi-
dad Evangélica de El Salvador,
Fundacion Manos magicas, Mi-
nisterio de Salud (MINSAL), Mi-
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nisterio de Educacion (MINED),
Asociacion  Salvadorefia de
Sordos y su comité de Lengua
de Senas Salvadorefa.

Es evidente entonces que a
nivel nacional son pocas las
personas que han sido capaci-
tadas en esta lengua de sefnas,
sin embargo es preciso que la
poblacion que ofrece atencion
directa la conozca, mas aun
cuando los usuarios que fre-
cuentan ese servicio son perso-
nas con discapacidad auditiva.

Una de las instituciones que
brinda atencion a usuarios
con problemas auditivos es
el Centro de Audicion y Len-
guaje (CALE), éste tiene como
mision, “proveer servicios es-
pecializados de rehabilitacion
a personas con discapacidad
auditiva, de la voz y del ha-
bla...”(2) cuenta con personal
multidisciplinario capacitado en
el area de la salud para brindar
una atencion, sin embargo, re-
sulta necesario determinar si la
persona sorda, al momento de
accesar a algun servicio, recibe
una intervencion eficaz a pesar
de sus limitantes en cuanto a su
capacidad para comunicarse
con personas oyentes.

La investigacion hace referen-
cia ala problematica planteada,
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con ella se pretende determinar
el tipo de formacion en Len-
gua de Seflas Salvadorefia que
existe en el personal que labora
en el Centro de Audicion y Len-
guaje; y la calidad de atencion
que recibe la persona sorda
como usuaria de éste centro.

Se toma como base tedrica,
al aprendizaje de LESSA como
un segundo idioma para la so-
ciedad oyente, el cual incluye
tres niveles de formacion: El
nivel de formacion basico en
LESSA, que hace referencia
a conocer las caracteristicas
principales de la lengua de
sefnas, con el objetivo de aclarar
las confusiones difusas que se
tienen socialmente; El nivel de
formacion intermedio, donde
la persona se forma para rea-
lizar conversaciones en LESSA
siendo capaz de orientar con
respecto a la prestacion de un
servicio a los usuarios con dis-
capacidad auditiva; vy, el nivel
de formacion avanzado en LES-
SA que capacita a una persona
para establecer conversacio-
nes complejas con una persona
con discapacidad auditiva.

En cuanto a la variable de ca-
lidad de atencion ésta puede
definirse como “el conjunto de
caracteristicas que posee un
producto o servicio obtenidos
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en un sistema productivo, asi
como su capacidad de satis-
faccion de los requerimientos
del usuario” (3).

Se toma de referencia la teo-
ria de la Servuccion; el término
“servuccion” designa el pro-
ceso de creacion del servicio
(Servicio + produccién), que
segun Eiglier y Langerd es “la
organizacion sistematica y co-
herente de todos los elementos
fisicos y humanos de la rela-
cion cliente-empresa necesa-
ria para la realizacion de una
prestacion de servicio, cuyas
caracteristicas comerciales vy
niveles de calidad han sido de-
terminados” (4).

Los elementos del sistema
de servuccion que intervienen
en la creacion del servicio, y
por tanto en su calidad, son
los siguientes:

El cliente: es el consumi-
dor, implicado en la fabrica-
cion del servicio. La motiva-
cion fundamental del cliente
para el consumo es satisfacer
una necesidad.

El soporte fisico: se trata del
soporte material que es nece-
sario para la produccion del
servicio, y del que se servira, o
bien el personal en contacto, o
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bien el cliente, o bien a menudo
los dos a la vez.

El Personal de Contacto: se
trata de la persona o de las per-
sonas empleadas por la empre-
sa de servicios, y cuyo trabajo
requiere estar en contacto di-
recto con el cliente.

El servicio: es cualquier
acto o desempefio que una
parte puede ofrecer a otra vy
que es en esencia intangible
y no da origen a la propiedad
de algo. Su produccion podria
estar ligada o no a un producto
fisico” (B).

Sistema de organizacion
interna: es contar con una de-
terminada estructura organiza-
cional, asignacion de funciones
y procedimientos definidos y
gue van a tener una influencia
directa sobre el soporte fisico y
sobre el personal en contacto.

Los demas clientes, en al-
gunos servicios se genera la
presencia simultanea de varios
clientes en predisposicion de
ser atendidos; en estos casos,
se constituye un ambiente de
interrelacion que puede condi-
cionar la calidad y la prestacion
del servicio (Colas, interrupcio-
nes, incomodidades, esperas,
entre otros) (6).
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Materiales y métodos
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La Investigacion es cuantitati-
va, no experimental, descriptiva
y transversal; se recolectaron
los datos en el mes de noviem-
bre de 2014. La poblacion es-
tudiada estuvo conformada
por personas que laboran en el
Centro de Audicion y Lenguaje;
esto incluye personal adminis-
trativo, Terapistas del lenguaje,
Enfermeras, Otorrinolaringélo-
gos, Meédicos generales, do-
centes del area de habilidades
adaptativas, personal de man-
tenimiento, trabajo social, entre
otros. También fue parte de la
poblacion los padres o tutores
de los nifios que reciben aten-
cion en el area de habilidades
adaptativas de este centro. Se
utilizaron 3 instrumentos de re-
coleccion de datos para fuen-
tes primarias: un Cuestionario
con 47 items dirigido a personal
que proporciona atencion a ni-
nos con discapacidad auditiva,
una Guia de entrevista con 43
items dirigido a padres o tuto-
res de los usuarios con disca-
pacidad auditiva y una Guia de
observacion con 36 items que
aplico el equipo investigador.

El cuestionario, la Guia de
Entrevista y de observacion

estaban estructurados por me-
dio de enunciados, seguidos
por cinco alternativas de res-
puesta: Siempre (4), la mayoria
de veces si (3), Neutral (2), la
mayoria de veces no (1), Nun-
ca (0). Para el analisis de los
datos se hizo una sumatoria de
los puntos obtenidos, compa-
rando con puntuaciones maxi-
mas y puntuaciones minimas
previamente establecidas de
acuerdo al numero de items
para cada indicador y poste-
riormente se utilizd la moda
para determinar porcentajes.

Por ser una investigacion cien-
tifica en salud que involucraba
seres humanos, fue indispen-
sable aplicar los tres principios
éticos que describe la Comision
para la Proteccion de los Suje-
tos Humanos en estudios de
comportamiento (26). El primer
principio de Beneficencia: “Por
sobre todas las cosas no da-
nar”, El principio respeto por la
dignidad de las personas: “De-
recho a la autodeterminacion y
al conocimiento irrestricto de la
informacion” y el Principio de
Justicia: “Derecho del sujeto a
un trato justo y a la privacidad”.
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Resultados

Grdéficon® 1:
Formacién de Lenguas de Senas Salvadoreia
del personal que labora en el CALE
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De acuerdo a los datos obteni-
dos sobre la formacion en LES-
SA que posee el personal que
labora en el CALE, se identifico
que el 41% del personal refie-
re estar formado en LESSA vy el
59% tienen una opinion neutral;

los usuarios refieren que en un
38% si existe formacion, sin
embargo el 62% mantienen una
opinién neutral; y finalmente el
personal investigador identifi-
co que el 21% esta formado en
LESSA 'y el 29% no lo esta.

Grdfico n° 2:
Calidad de Atencidn al usuario con discapacidad auditiva
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El 69% de los usuarios con-
sidera que existe calidad de
atencion a la persona con dis-
capacidad auditiva, mientras
que el 76% del personal que la-
bora en el CALE considera que
hay calidad en la atencion que
brindan, y mediante la observa-
cion directa en un 93% se coin-
cide con dicha afirmaciéon. Es
importante sefalar que la cali-
dad de atencion al usuario con

Discusion
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discapacidad auditiva se valora
a partir de: 1.- verificar la cali-
dad en relacion a la prestacion
del servicio hacia los clientes,
2.- el soporte fisico con el que
se cuenta, 3.- como el personal
que labora en el CALE presta
sus servicios, 4.- como es la
institucion con los demas clien-
tes, no menospreciando 5.- el
sistema de organizaciony 6.- la
prestacion de servicios en si.

En base a los resultados ob-
tenidos por medio del Cuestio-
nario, Guia de entrevista y ob-
servacion, se pudo identificar
que un 33% del personal que
labora en el CALE se encuen-
tra formado en LESSA; un 57%
se categoriza como neutral,
porque dice poseer CONOCI-
mientos de LESSA pero no los
aplica en su quehacer laboral.
Al profundizar en el nivel de
formacion en LESSA, se evi-
dencié que un 49% posee un
nivel basico; el 52% posee un
nivel intermedio y el 49% un
nivel de formacion avanzado.

Aunque el personal del CALE
tiene como herramienta la Len-
gua de Sefias Salvadorefia, su
interaccion con personas Sor-
das es minima, por lo que seria
necesario fomentarla con di-

cho grupo etario. Es importan-
te también, que se mantengan
programas de capacitacion en
LESSA, esto permitiria alcanzar
una mejor formacion en ésta
lengua y mejorar la atencion a
las personas con discapacidad.
De igual manera, es recomen-
dable promover la formacion en
LESSA desde las Instituciones
de Educacion Superior, dando
cumplimiento al decreto legisla-
tivo N° 715 de Reforma a la Ley
General de Educacion.

En El Centro de Audicion vy
Lenguaje, en general existe ca-
lidad de atencion al usuario con
discapacidad auditiva en un
79%. Para exponer cada uno
de sus indicadores, se tiene
que existe calidad de atencion
al cliente externo en un 81%;
calidad del soporte fisico en un
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66%, calidad del personal de
contacto en un 73%, calidad de
servicio en un 86%, calidad de
organizacion en un 78% vy ca-
lidad en los demas clientes en
un 84%.

Los resultados son favora-
bles, las Unicas recomenda-
ciones del equipo investigador
son: crear un programa de mo-
nitoreo y evaluacion de la pres-
tacion de servicios en cuanto
a la atencion que se brinda en
consulta ambulatoria de pri-
mera vez; colocar informacion
visual respecto a LESSA en las
instalaciones de la institucion
para familiarizar a la poblacion
visitante con esta lengua.
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Por otro lado, en el pais el por-
centaje de personas sordas es
minima en relacion a la pobla-
cion total, por lo tanto, es nece-
sario utilizar estudios estadis-
ticos concretos que permitan
identificar dicha discapacidad
y volver accesibles los servicios
del CALE a ésta poblacion.

A nivel nacional solo existe
este centro de atencion espe-
cializado y solamente se atien-
den a menores, por lo que
también es importante crear
Centros de Atencion especiali-
zados para personas sordas de
mayor edad.
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