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Resumen

Para conocer el grado de satisfaccion de las usuarias en relacidon a la atencion
recibida en el programa de Control Prenatal del Centro de Salud San Benito de
Palermo, Muy Muy, Matagalpa realizamos un estudio descriptivo de corte
transversal aplicado a la evaluacion de la calidad mediante la utilizacion de una
encuesta de satisfaccion a 350 embarazadas seleccionadas por conveniencia,

durante el periodo Octubre a Diciembre del 2005.

De acuerdo al analisis de la informacion encontramos que a pesar de las
barreras que limitan la accesibilidad al servicio de salud, las pacientes en su
mayoria expreso algun grado de satisfaccion. De manera general las usuarias
valoraron positivamente la calidad técnica de la atencion, sin embargo habia
poca satisfaccion por la falta de entrega total de medicamentos, trato recibido
en el servicio de farmacia, duracion de la consulta; expresando insatisfaccion
con el tiempo de espera. A pesar de todas las insatisfacciones presentes la
mayoria expresé su deseo de continuar asistiendo a este servicio. El mayor
grado de satisfaccion para los diferentes aspectos de salud se ve reflejado en

las condiciones fisico ambiental, principalmente en la limpieza e iluminacion.

Consideramos importante fomentar los ciclos de calidad partiendo del analisis
de los problemas encontrados, realizar gestiones en conjunto con las
autoridades locales y SILAIS para crear otras unidades de salud y asi
beneficiar a la poblacion més necesitada. Modificar el modelo de atencién
integral existente para hacer cumplir las normas establecidas y mejorar la

satisfaccion de las usuarias.
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I. Introduccion

Existen diversas definiciones e interpretaciones acerca de la calidad de la atencion
médica. Segun Edwards Demings, la calidad consiste en: “Hacer lo correcto en forma
correcta, en el tiempo correcto”, otros agregarian, “al costo correcto”. Sin embargo
lo que para una persona es correcto, para otra puede ser incorrecto de tal manera que

se puede llegar a decir que la calidad es una forma de pensar, ser y actuar.

En la produccion de bienes y servicios para el comercio, por lo general se dice que: “La
calidad la define el usuario”, debido a que son ellos los que van a consumir sus
productos, a tal punto de generar una cultura social de consumo que van a dejar
utiidades a la produccidn y a la distribucion. Este pensamiento genera una
preocupacion por lo que quieren y satisfacen a los usuarios y los induce a la demanda

de productos y servicios. (%8

La satisfaccion de las usuarias esta referida a la relacion entre proveedores, el equipo
de los servicios de salud y la comunidad. Estas relaciones producen confianza vy
credibilidad que se demuestra por medio de respeto, cortesia, comprension y la

compenetracion de los procesos que involucra la produccion de salud. @

El programa de Control Prenatal surge en Nicaragua en 1980 como una estrategia del
Ministerio de salud en busca de brindar a la poblaciéon femenina una atencién adecuada
durante el embarazo y asi disminuir la mortalidad materna y perinatal a través de
técnicas y procedimientos. También involucra procesos de informacién, comunicacion y
educacion de forma continua y permanente a la mujer embarazada para que con la
adquisicién de nuevos conocimientos y la evaluacién continua de su embarazo, este

curse y concluya de una manera satisfactoria para todos. ™

Actualmente existe un aumento significativo en la demanda de los servicios de salud en
el Centro de Salud de Muy Muy, departamento de Matagalpa a consecuencia de un

incremento poblacional, ya que este municipio no cuenta con puestos de salud en las
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brindada en el Centro de Salud “San Benito de Palermo”.



Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua - Ledn
Facultad de Ciencias Médicas.

zonas rurales, sin embargo, nuestra unidad de salud que brinda atencion no se adecua
por completo a este incremento, lo que tiende a producir insatisfaccion de las usuarias
que demandan dicha atencion, esto influye de manera negativa en la salud de la
poblacion, y es aun mas inquietante cuando se trata de un grupo priorizado por el
Ministerio de Salud (MINSA), como es el caso de las mujeres embarazadas las que

ameritan un control precoz, continuo, periddico y completo.

El propdsito de este estudio es brindar informacion al personal de salud de dicha
unidad, que les permita mejorar la calidad del servicio que presta ya que al evaluar la
satisfaccion de los usuarios no encontramos registros; por lo tanto servird para recoger

informacion valiosa para estudios futuros.
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Il. Antecedentes

Actualmente en el municipio de Muy Muy, no hay antecedentes de estudios sobre la
satisfaccion de usuarias (0s); pero a nivel nacional se han realizado diversas

investigaciones relacionadas al tema:

En un estudio realizado en 1993, Medrano Yadira sobre la calidad del control prenatal
en el barrio Villa Venezuela, Managua encontr6 que el 47.4 % de las usuarias

consideraron el control prenatal como regular, el 45 % bueno y el 7.4 % malo. (22)

En 1997, Cerrato, Julia Jeanethe realizé un estudio sobre “Satisfaccion de usuarios que
asistieron a la farmacia del Centro de Salud Perla Maria Norori, Leén” la que revelé que
un 88% estaba satisfecho con el aspecto humano de la atencién, aunque mas de la
mitad no recibio orientaciones sobre como usar los medicamentos, y solo el 34% recibio

los farmacos que necesitaba. (1%

Lopez Daniel, en 1998, realizé un estudio de “La percepcion de las usuarias sobre la
Calidad de atencion prenatal en dos unidades de salud del SILAIS Chontales;”
encontrando que el 81% opind que la atencion en admision era bueno, 86% se sintieron
inconforme con el tiempo de espera y mas de la mitad refirié haber tenido oportunidad

para preguntar sobre sus dudas. ©

Sarria Marlene, en el afio 2001, realizé un estudio sobre “La Percepcion de la Calidad
de atencién en los servicios del Centro de Salud Wiwili, Jinotega;” encontrando que mas
del 80% valoré como bueno el trato brindado por el médico y enfermeria, mientras que
en farmacia mas de la mitad de las usuarias recibié un buen trato; 92.2% consideraron
buenas las recomendaciones médicas y 36.7% consideré prolongado el tiempo de

espera para la consulta ©
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[1l. Planteamiento del Problema

¢, Cual es el grado de satisfaccidn que existe en las usuarias del Programa de Control
Prenatal que asisten al Centro de Salud “San Benito de Palermo,” Muy Muy.

departamento de Matagalpa. Octubre - Diciembre del 20057

Satisfaccion que tienen las usuarias del Programa “Control Prenatal” con la atencion
brindada en el Centro de Salud “San Benito de Palermo”.



Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua - Ledn
Facultad de Ciencias Médicas.

IV. Justificacion
Decidimos realizar este estudio ya que nos llamé la atencidn que en el municipio de
Muy Muy no existen estudios en cuanto a satisfaccion de usuarios se refiere,
inclindndonos en el programa de control prenatal debido a que es uno los programas
priorizados por el SILAIS y del MINSA. Ademas permitira conocer la calidad de atencion
del servicio que se brinda, permitiendo al personal realizar los ajustes que sean

necesarios para mejorar la atencion a la poblacion.

Ademas tomamos en cuenta la sugerencia de la directora de dicho centro de salud y de
la sub direccion docente del SILAIS de Matagalpa de la necesidad de investigaciones
de esta indole a quienes se les expondran nuestros resultados obteniendo asi
informacion valiosa sobre un aspecto importante de la calidad, como es la satisfaccion

de las usuarias.

Satisfaccion que tienen las usuarias del Programa “Control Prenatal” con la atencion
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V. Objetivo General

Conocer el grado de satisfaccion que tienen las usuarias con la atencién recibida en el
Programa de Control Prenatal del Centro de Salud San Benito de Palermo, Muy Muy,

departamento de Matagalpa durante el periodo Octubre — Diciembre del 2005.

Objetivos Especificos

1. Describir algunas caracteristicas sociodemograficas de las usuarias en estudio.
2. |dentificar el grado de satisfaccion de las usuarias con relacion a:

2.1. Accesibilidad al servicio de salud.

2.2. Tiempo de espera para ser atendidas.

2.3.La calidad técnica de la atencion.

2.4.Las condiciones fisico-ambientales.

3. Mencionar las diferentes opiniones de las pacientes en estudio, en relacion a

mejorar la satisfaccion de la atencion prenatal.

Satisfaccion que tienen las usuarias del Programa “Control Prenatal” con la atencion
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VI. Marco Tedrico
Satisfaccion de los usuarios externos
La satisfaccion del usuario se ha definido de varias maneras. Una es referida al grado
de cumplimiento de sus expectativas en cuanto a la atencion y sus resultados; también
la han definido como “la actitud positiva hacia los cuidados en su salud basados en su

experiencia.” (¥

La satisfaccion es una de las dimensiones de la calidad, la cual es fundamental como
una medida de la calidad de la atencion, ya que proporciona informacion sobre el éxito

del proveedor en alcanzar los valores y expectativas de la usuaria. ()

Segun Donabedian (1992) la satisfaccion del paciente a menudo se ve como un
componente importante de la calidad de la atencion. Cada funcién define un estado del

paciente que es consecuencia, mas bien que un atributo, de la atencion.

Es por ello que el profesional de salud tiene la oportunidad y capacidad de contribuir a
mejorar los niveles y satisfaccion de la salud, conforme a normas y reglamentos,
aplicacién de la ciencia, tecnologia y sobre todo con un trato humanista para obtener
maximo beneficio y satisfaccion para la salud con los menores riesgos posibles y un
menor costo, “haciendo mucho con poco”, de esta manera las instituciones de salud

garantizan su lealtad y por ende la supervivencia de las mismas. {®

Para Kinnear y Taylor (1998) cualquier medida de satisfaccion deberia considerar la
diferencia entre: 1) Expectativas del cliente en cuanto a atributos y satisfaccion general.
2) La experiencia actual del cliente con relacion a estos atributos y su percepcion de
atencion, también ellos consideran que cualquier medida de satisfaccion debe permitir a
los usuarios intercambiar opiniones sobre la calidad de atencién, objeto o servicio
brindado, por lo que ellos piensan que lograr conocer la satisfaccion del usuario es la

clave para el éxito.®
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Al pretender conocer el grado de satisfaccion de un paciente, el objetivo ultimo es
obtener informacion valiosa que permita a la institucion brindar un servicio mejor y
presupueste la calidad como excelencia de los agentes de servicios de salud. Las
personas que solicitan un servicio en los diferentes centros de salud, participan en los
mismos, las cuales expresan mediante opiniones la percepcion y valoracién de las

orientaciones de los programas y servicios hacia sus necesidades.

La medicibn de la satisfaccion es por tanto un instrumento valioso para la
investigacién, administracién y planeacién. La evaluacion de la calidad que hace el
paciente, expresada como, satisfaccidon o insatisfaccion puede ser notablemente
detallada, podria concernir a los escenarios y amenidades de la atencion a aspectos
del tratamiento técnico a caracteristicas de la relacion interpersonal y a las
consecuencias fisioldgicas, fisicas, psicolégicas o sociales de dichos cuidados. Una

suma y un balance de estos juicios representarian la satisfaccion total. (1620

Segun Castafieda J. y Gonzalez A. la valoracion de la satisfaccion de los usuarios
proporciona una informacion con diversos grados de subjetividad sobre el resultado final
del proceso asistencial, sin embargo estas opiniones aun en este contexto son

sumamente valiosas ya que es mejor poco que nada.

Para las autoridades que dirigen los servicios de salud, unos resultados satisfactorios
pueden suponer, aparte de disminucién de los reclamos y mejora de su imagen ante la
poblacién, un ahorro econémico, ya que si los pacientes estan satisfechos con el
personal de salud es mas probable que mejoren su adhesion al tratamiento, cumplan
las recomendaciones y es mas que probable que un paciente satisfecho vuelva a
buscar atencién médica; sobre todo acepten y asuman como propio los cambios en

habitos y costumbres que toda actividad preventiva conlleva. @
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La satisfaccion de los usuarios debe abordarse de forma especial para conocer
percepcion de los usuarios, haciendo honor al paciente como individuo, respetando sus
decisiones, cultura, contexto social y familiar, su estructura de preferencias
fundamentales en la atencién, la individualidad, la informacién (definida como la
posibilidad de conocer el qué, entender el porqué, comprender el para qué ), respeto
por la intimidad del paciente, sus valores culturales, etnia, valores sociales que hacen a
cada paciente un ser unico y variable que se comportara diferente de acuerdo a las
condiciones fisioldgicas, emocionales, y del entorno concomitante con su proceso salud
enfermedad, lo cual lleva a tener necesidades y expectativas diferentes al momento de
acudir los servicios de salud, por ello es necesario un cambio paulatino y humanizado

de los servicios.'" 29

Satisfaccion y calidad

Numerosas instituciones argumentan que la calidad tiene un costo que encarece el
servicio y olvidan quizas que “son mas costosos los errores por falta de calidad”. La
creencia de que la calidad se construye solo a expensas de la buena voluntad de los
recursos humanos es un error. Este puede estar suficientemente motivado y
comprometer todo su esfuerzo individual o el del equipo, pero, para que su actitud no
resulte estéril, se requiere de toda una estructura que debe ser disefiada desde
gerencia, con la garantia respecto al flujo de todo tipo de facilidades, pero sobre todo
con la preparacion y motivacién adecuada del personal, al que fundamentalmente se le
debe de introducir dentro del necesario esquema de la educacién continua hacia la
calidad, sin discriminaciones de clase o de nivel. No puede pretenderse ofrecer la
calidad si los trabajadores no estan entrenados para garantizarla. El recurso humano

debe entrenarse sobre:

e Objetivos generales de la institucion.
e EI compromiso de calidad de la institucion.
e La calidad en servicios especificos.

e El mejoramiento contintio de la calidad. ('*20
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Este mejoramiento del recurso humano es pieza fundamental dentro del andamiaje de
la calidad y en una institucién de salud debe llevarse a cabo en todo el personal, que
debe compenetrarse de la necesidad, mantenerla y preservarla a toda costa a todo el
personal desde el de mas bajo nivel, colocado muchas veces en los sitios de ingreso a
la institucion y por tanto el que proyecta la primera imagen buena o mala segun la
forma como se comporte o actue con el cliente o usuario. Un portero o un conductor de
ambulancia mal humorado, o una empleada mal presentada y que incumple su misién
o una auxiliar de enfermeria sin sentido humanitario o una telefonista hosca, pueden
destruir el buen concepto de la institucion peor cuando por ignorancia pretenden
ejercer una autoridad que no tiene o descarga su presion interior en el primero que se

le presenta. (1% 1©)

Para la valoracion de la satisfaccion de la usuaria se recomienda tener en cuenta
algunos aspectos como:
1. Calidad no es lo que se pone en el servicio, sino lo que el usuario obtiene de él.
2. Nos movemos en el campo de la subjetividad, donde la satisfaccién se
interrelaciona con las expectativas y las percepciones.
No existe una relacién lineal entre satisfaccion e insatisfaccion.
Los usuarios deben decidir cuales son los aspectos asistenciales que les interesa
y estos comprenden: las relaciones interpersonales, la informacién, la

organizacion de la atencion y la aceptacion de los diagnosticos y tratamientos.

También se debe tomar en cuenta que en un sistema de salud existen expectativas a
cumplir ya sea por parte de:
Los usuarios: Quienes esperan accesibilidad, atencidn oportuna, trato amable del

personal, y respuesta a su problema de salud.

Los trabajadores: Quienes esperan contar con todos los recursos necesarios que le

permitan realizar su trabajo.

10
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La institucion: Que espera llenar la demanda con satisfaccion, mejorar el sistema de

salud, equilibrar los costos y los beneficios asi como un mayor prestigio.

La calidad de la atencion que se espera de una institucion sanitaria se explica en
primer lugar, por la fijacion de “estandares” que determinan la definicion de los
servicios que se prestan en las condiciones de las usuarias a las que se atienden. Un
estandar es una determinacién escrita de las reglas, condiciones, y acciones sobre un
usuario o el sistema organizativo que es elaborado por los expertos, aprobada por la
autoridad competente y aceptada por los usuarios. Los estandares en definitiva
explican lo que el cliente va recibir como atencién, como funciona la organizacién o

como actuan los trabajadores en los aspectos de la estructura, proceso y resultados.

Acceso a los servicios: Implica la eliminacion de las barreras que obstaculizan el uso
eficaz de los servicios de atencién de salud. Esta dimensiéon comprende barreras de tipo

geograficas, econdmicas, sociales, organizacionales o linguisticas.

Geogréfico: Incluye los medios de transporte, las distancia, el tiempo de viaje y

cualquier otra barrera fisica que impida al cliente recibir atencion.

Econdmico: Se refiere a la accesibilidad de los productos y servicios ofrecidos a los

clientes.

Social o Cultural: Se relaciona con la aceptabilidad de los servicios ofrecidos, teniendo

en cuenta los valores culturales y las actitudes locales.

Organizacional: Se refiere a la medida en que la organizacién del servicio es
conveniente para los posibles clientes, las horas de atencién de las clinicas, los

sistemas de turnos, el tiempo de espera y la modalidad de prestacidn de servicios.

11
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Linguistico: Implica que los servicios se presten en un idioma que permita a los
clientes expresarse con facilidad y a la vez le permitan al paciente entender al

trabajador de salud. (1% 1319

Definiciones de la calidad.

Muchas definiciones de calidad se han producido en los ultimos afos. Desde la
interpretacion vigente por mucho tiempo de que era “la conformidad con las
especificaciones,” esta definicion no tomaba en consideracion las respuestas a las

necesidades del usuario, se acogio la de que era “la satisfaccion del cliente.”

Frank Price la planteé como “el grado de armonia entre la expectativa y la realidad” o
“dar al cliente lo que desea hoy, a un precio que le agrada pagar, a un costo que pueda
soportar y darle algo mejor mafiana.” El internacional estandar ISO 8402 la define:” La
totalidad de circunstancias y caracteristicas que un usuario requiere para satisfacer sus

necesidades. “ & 1®

Perspectivas del significado de calidad

El paciente: Para los pacientes particulares o las comunidades que reciben atencion
por parte de los establecimientos en salud, la atencién de calidad satisface sus
necesidades percibidas, se presta de manera cortés y en el momento que se necesita.
Estos esperan servicios que alivien los sintomas en forma eficaz y que prevengan las
enfermedades. Los pacientes y las comunidades a menudo se concentran en la
eficacia, accesibilidad, las relaciones interpersonales, la continuidad y las comodidades
como los aspectos mas importantes que la calidad tiene para ellos. Sin embargo es
importante observar que las comunidades no siempre comprenden totalmente sus
necesidades en materia de servicios de salud y no estan en condiciones de evaluar la

competencia profesional de forma adecuada.

Son los miembros del grupo de servicio de salud quienes tienen que averiguar cuales

son las condiciones y necesidades de la comunidad en relacidén con los servicios.
12

Satisfaccion que tienen las usuarias del Programa “Control Prenatal” con la atencion
brindada en el Centro de Salud “San Benito de Palermo”.



Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua - Ledn
Facultad de Ciencias Médicas.

Los miembros del servicio de salud: Para dichos miembros, la atencién de calidad
implica la libertad de hacer todo lo que sea apropiado para mejorar la condicion del
paciente y de la comunidad de acuerdo a las normas establecidas, técnicas actuales y
los recursos con lo que se cuenta. EI compromiso y la motivacion del proveedor

dependen de la capacidad de llevar a cabo su vocacién de una manera ideal y 6ptima.

El administrador de los servicios de salud: Los administradores de los servicios de
salud rara vez participan en la prestacion de servicios de atencion, pero la atencion de
calidad es importante en su trabajo diario. La variedad de las demandas de supervisén,
administracion logistica, administracion financiera y la asignacion de escasos recursos

presenta muchos retos y crisis inesperadas.

Los administradores de los servicios de salud tienden a pensar que el acceso, la
eficacia, la competencia profesional y la eficiencia son los aspectos mas importantes

de la calidad. (">2" 12

Abordaje de la calidad de atencién

Avedis que ha sido catalogado como lider en la calidad de la atencién médica, indica
que las destrezas técnicas del médico, sus conocimientos y las interacciones
personales constituyen los hechos de mayor importancia de la calidad de los servicios

que recibe el paciente.

Por ahora lo unico que se necesita es aceptar, provisionalmente que hay enfoques
principales para la evaluacion de la calidad que identifican tres aspectos de una cadena

de eventos en el funcionamiento de los servicios: “Estructura, Proceso y Resultado.”

Este triple enfoque es posible porque existe una relacién funcional fundamentalmente

pueden mostrarse esquematicamente como sigue:
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Estructura ---------- Proceso ------------ Resultado

Estructura: Se refiere a los recursos, el equipo y las personas que brindan los

cuidados médicos.

Proceso: Es la forma que se lleva a cabo un procedimiento o evolucién de la accién,
es decir, como se aplican los mecanismos y recursos disponibles para afrontar un

problema.

Resultados (Objetivos o logros): Se refiere a las complicaciones, costos y resultados a
corto y largo plazo de un procedimiento especifico, incluido el estado de salud del
paciente y su satisfaccion después del tratamiento, que refleja la eficacia del

procedimiento.

Esto significa que las caracteristicas estructurales de los lugares en donde se imparte la
atencion tienen una propension a influir sobre el proceso de atencion, incluyendo las
variaciones en su calidad, influiran en el efecto de la atencion sobre el estado de salud

en su definicién mas amplia. 1% 1?

Criterios de Calidad en un Servicio de Salud.
Diferentes estandares se han establecido para medir la calidad de un servicio, aun
cuando en muchos de estos hay criterios diversos; en un servicio de salud se

considerarian parametros de la validadlos siguientes: (12)

e Puntualidad.

¢ Presentacion del personal.

e Prontitud en la atencion.

e Cortesia, amabilidad, respeto
e Trato humano.

e Diligencia para utilizar medios de diagnéstico.
14
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e Agilidad para identificar el problema.

e Destreza y habilidad para la resolucién del problema.
e Efectividad en los procedimientos.

e Comunicacion con el usuario y la familia.

e Interpretacion adecuada del estado de animo de los usuarios.
e Aceptacion de sugerencia.

e Capacidad profesional.

e FEtica.

e Equidad.

e Presentacion fisica de las instalaciones.

e Presentacion adecuada de los utensilios y elementos.

e Educacién continta al personal del servicio y a la usuaria. ??

Relacién médico - paciente: Efectos sobre la calidad de la atencion

La relacion médico-paciente necesita desarrollarse sobre una base de confianza
mutua. La confianza en la capacidad de que alguien pueda ayudarle a resolver los
problemas que le aquejan. Poder empatizar con el paciente es central en el quehacer
médico para lograr la confianza del paciente. La empatia como capacidad de ponerse
emocionalmente en el lugar del otro incluye: 1) La capacidad de comprender en
términos del paciente la representacion de que éste tiene un problema de salud. 2) La
habilidad de comunicar de vuelta esta comprension en los términos del paciente. 3) El
reconocimiento por parte del paciente de que el médico lo comprenda. Para lograr esto

es preciso prestar atencion a la comunicacion verbal y no verbal.

Para proporcionar el mejor servicio, los médicos necesitan conocer a cada uno de sus
pacientes de manera fundamental y de una forma que promueva la confianza. El
escuchar detenidamente al paciente ahorra tiempo. Las investigaciones muestran que
cuando se les interrumpe, los pacientes modifican sus preocupaciones al término de la
consulta y necesitan una ampliacion de la entrevista médica para indagar lo que es

tipicamente un problema y que consume tiempo. "> 19

15

Satisfaccion que tienen las usuarias del Programa “Control Prenatal” con la atencion
brindada en el Centro de Salud “San Benito de Palermo”.



Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua - Ledn
Facultad de Ciencias Médicas.

Control Prenatal

Control prenatal es el conjunto de acciones y procedimientos sistematicos y periddicos,
destinados a la prevencion, diagnoéstico y tratamiento de los factores que puedan

condicionar morbimortalidad materna y perinatal.

Mediante el control prenatal, podemos vigilar la evolucién del embarazo y preparar a la
madre para el parto y la crianza de su hijo. De esa forma, se podra controlar el
momento de mayor morbimortalidad en la vida del ser humano, como es el periodo
perinatal y la principal causa de muerte de la mujer joven como es la mortalidad

materna.

Requisitos bésicos de un control prenatal

Precoz: Para decir el control prenatal es precoz, la paciente debera ser captada durante
los tres primeros meses del retrazo menstrual. El iniciar el control lo mas temprano
posible permite la ejecucion oportuna de las acciones de fomento, proteccién y

recuperacion de la salud.

Periddico: El primer control deberia empezar en el primer trimestre, con una frecuencia
mensual hasta el séptimo mes (32 semanas), cada 2 semanas entre el séptimo y el
octavo mes (33 a 36 semanas) y semanal del octavo al noveno mes (37 a 40 semanas),
eventualmente hasta las 42. En aquellos casos en que la gestante llegue en el tercer
trimestre antes del parto, se aconseja realizar una buena deteccién de riesgos
obstétricos, con miras a reducir las complicaciones durante el parto y el puerperio. Las
consultas se programan segun los riesgos de cada mujer embarazada. Aquellas de

bajos riesgos deberan tener al menos cuatros controles.

Completo: Los contenidos del control deberan garantizar el cumplimiento efectivo de

las acciones de fomento, recuperacion, proteccion y rehabilitacién en salud.

16
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Amplia cobertura: Cada territorio debe conocer a todas sus embarazadas y los
embarazos esperados se debe plantear metas de coberturas lo ideal seria controlar al

100% de las embarazadas.

Gratuitidad: El servicio no debe de tener ningun costo, incluyendo gratuidad en los

examenes de laboratorio basico. ¢+1¥

Limitantes para un control prenatal efectivo:
*» Problemas en la organizacién, en la practica y hasta en la atmdsfera en donde se
brinda el control.
= Barreras de orden cultural y religioso que generan un decrecimiento de la
embarazada en las bondades del sistema de salud y en la necesidad del control.
» Costos o aranceles a la usuaria, gastos de transporte, pérdidas de horas
laborales, etc.
» |nadecuada capacidad del equipo de salud.
» Inaccesibilidad geografica.
» Falta de promocion en las comunidades.
= Sobrecarga del trabajo doméstico que impide a las mujeres asistir a su consulta
prenatal. 7
Informacion educativa relacionada con la satisfaccion de la usuaria en el Control
Prenatal
Consejeria para planificacion familiar, promocion de la lactancia materna y resultado de
examenes de laboratorio, uso adecuado de los medicamentos. Ademas se debe
brindar consejeria en los siguientes aspectos:
e Higiene a la embarazada.
e Edema de miembros inferiores.
e Signos de mala nutricion.
e Mamas y pezones.
e Dentadura.
e Signos de violencia.

e Actitud y marcha.
17
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Existen muchos aspectos importantes que se deben tomar en cuenta en un control
prenatal, ya que un embarazo es un estado de riesgo en el que es necesario una
cuidadosa evaluacion la cual debe abarcar a toda o por lo menos a la mayoria de
mujeres gestantes para poder garantizar que ella y el recién nacido sean atendidos
con el nivel de complejidad que su estado requiere. Con estas normas orientadas por el

MINSA se trata de ofrecer un mejor control para disminuir la mortalidad materna.

EL MINSA continua impulsando acciones tendientes a dar cumplimiento a los
acuerdos internacionales que contribuyan a mejorar la salud de las mujeres y la nifez,
en un marco de promocion del desarrollo humano mediante acciones concretas en el

ambito de la salud integral y especialmente en la salud reproductiva.

Con las presentes normas, en las que se incorporan los elementos que conceptuan la
salud reproductiva a través del componente de salud perinatal se trata de ofrecer un

aporte para el control de la Mortalidad Materna. "% 7 1"

Normativas del ministerio de salud respecto al programa del control prenatal.
El MINSA debera intensificar las actividades de atencion prenatal en todos los SILAIS,

prioridad a aquellos con mayores tasas de mortalidad materna o perinatal.

Todo el personal de las unidades de salud del primer nivel de atencidén debera detectar
y captar para la atencion prenatal a las embarazadas, en especial a las mujeres con
riesgo reproductivo, (adolescentes, mujeres afosas y multiparas), durante su atencion

por cualquier causa de la unidad de salud a fin de evitar las oportunidades perdidas.

Las unidades de salud deben de garantizar que se brinde atencién prenatal a todas las
mujeres que soliciten espontaneamente el servicio. Ademas deberan brindar atencién
prenatal a todas las mujeres referidas por el personal comunitario, centros alternativos,

privado y referirla para su atencion a las instituciones adecuadas. 2"
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VII. Materiales y Métodos

Tipo de Estudio: Se realizé un estudio descriptivo de corte transversal.

Area de Estudio: Programa de Control Prenatal del Centro de Salud “San Benito
Palermo,” municipio de Muy Muy, departamento de Matagalpa. EI municipio se
encuentra a 148 kilbmetros al noreste de la ciudad de Managua, constituida por 42
comunidades del area rural y 4 sectores en el area urbana, ademas cuenta con una
poblacién aproximada de 16,443 habitantes; de la cual 3, 787 son mujeres en edad fértil
(MEF) y una extension territorial de 375 Km?; es un centro de salud sin cama y cuenta
con todos los programas de atencion primaria y laboratorio clinico donde se realizan los
principales examenes de rutina. ?®

Dicho municipio no cuenta actualmente con puestos de salud que brinden atencion a la
poblacion rural, el Centro de Salud es atendido por dos médicos generales, tres
médicos en servicio social, cinco auxiliares de enfermeria y dos enfermeras

profesionales.
Unidad de Analisis: Todas las embarazadas que asisten al programa Control Prenatal.

Universo de estudio: Todas las embarazadas que asistieron al Programa de Control

Prenatal durante el periodo de estudio.

Muestra: La muestra fue de 350 embarazadas que acudieron al programa de Control
Prenatal durante el periodo Octubre — Diciembre del 2005 seleccionados por

conveniencia y de forma no aleatoria.
Criterios de inclusion en el estudio:

1) Pacientes embarazadas que fueron captadas por primera vez y como subsecuente
en el Programa Control Prenatal del Centro de Salud San Benito de Palermo

durante el periodo de estudio.
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2) Pacientes cuyo domicilio correspondié al sector o comunidades que estan asignadas

geograficamente al Centro de Salud.

3) Embarazadas que aceptaron voluntariamente ser encuestadas.

Criterios de exclusion en el estudio:

1) Embarazadas que ya habian sido encuestadas.

2) Pacientes cuyo embarazo fue producto de una violacion.

3) Usuarias que no puedan brindar por si misma la informacion (Sindrome de Down,

Trastornos psiquiatricos, sordo mudas, etc).

Fuente de recoleccion: Fueron todas las usuarias encuestadas que asistieron al CPN,
las cuales aceptaron voluntariamente participar en el estudio constituyendo la fuente
primaria de informacion; para evitar sesgos de llenado de la encuesta, se capacité a un
personal ajeno a la atencion para que fuera el encargado del llenado de dichas

encuestas.

Recolecciéon de lainformacioén:

1) Para la realizacion del estudio, se pidio autorizacion de las autoridades del centro de
salud de forma escrita y formal; a quienes se les dio a conocer los objetivos de
nuestro estudio, comprometiéndonos que al finalizar el mismo compartir nuestros

resultados en pro del desarrollo de la institucion.

2) Durante la aplicacién del instrumento se les invitdé a las mujeres y se les explico los
objetivos de la investigacion, la importancia de su participacion y su intencion de
participar, explicandoles los distintos acapites de la encuesta para ver si habian
dudas y que estas podian resolverse en el momento; las pacientes que aceptaron
voluntariamente participar se les procedio a realizar dicha encuesta.
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Instrumento: Se utilizé un cuestionario semi-estructurado con preguntas cerradas en
su mayoria y una pregunta abierta (Ver ANEXOS). Para efectuar la entrevista a las
gestantes que fueron elegidas con los criterios de seleccion y que estuvieron dispuestas
voluntariamente y sin ningun compromiso a responder dicha encuesta, con previo
consentimiento verbal. Dicho instrumento fue sometido a validacion a partir de una
prueba piloto a 20 embarazadas atendidas por este programa en el Centro de Salud de
Matiguas, realizandole reformas pertinentes (se modificé un poco el lenguaje para

hacerlo mas entendible).

Plan de andlisis: Los datos fueron procesados y analizados en el paquete estadistico
SPSS 12.0. Se calcularon frecuencias absolutas y relativas a las variables, realizandose
medidas de tendencia central (mediana), medidas de posicidén (cuartiles), asi como los
valores maximo y minimo para el caso de las variables cuantitativas. En el caso de la
pregunta abierta fue codificada y luego procesada, identificandose las repuestas mas
comunes. En lo que respecta al nivel de satisfaccidon se aplicd un sistema de puntaje a
cada una de las preguntas, otorgandoseles los valores de malo (0), regular (2), bueno
(3), excelente (5), realizandose sumatoria de las once preguntas lo que equivale a un
puntaje maximo de 55 dividiéndolo en rangos para determinar la satisfaccion dandole

una valoracion de:

Menor de 20 puntos, insatisfecha.
20 — 35 puntos, poco satisfecha.

36 — 55 puntos, satisfecha.

Los resultados fueron expresados mediante el uso de graficos y tablas.
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Aspectos Eticos:

1. A todas las usuarias entrevistadas se les pidié consentimiento verbal informado,

explicandoseles los objetivos del estudio.

2. Se les orientd que cualquier problema o duda, debian comunicarlo directamente

y de inmediato al investigador.

3. Se les explicd que toda informacion recolectada seria confidencial, anénima,
voluntaria y que no pondria en riesgo a las investigadas y que podian detener la

encuesta en el momento que lo desearan.

4. Al recolectar la informacion se tomaron las medidas adecuadas para mantener

la privacidad debida.

5. Se sometié a validacion por el Comité de Etica de la Universidad Nacional

Autonoma de Nicaragua (UNAN — Ledn), el cual dio su aprobacion.
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Operacionalizacion de las Variables

Variable Definicion Indicador Escala
Caracteristicas Son variables que permiten|Edad Se describira
sociodemograficas | describir los rasgos | Procedencia cada una.
de las usuarias dlstlntlvc_>s_ de las usuarias Ocupacion

del servicio. i
Escolaridad
Estado civil.

Edad ARos cumplidos desde su|Referencia de la|Menor o igual 20
nacimiento hasta el |usuaria. afnos
momento de la encuesta. 21 — 28 afos

29 — 37 anos
Mayor o igual 38
anos.

Ocupacion Area en la que se|Referenciade la|Ama de casa
desempefia la encuestada. |usuaria. Comerciante

Estudiante
Domestica
Profesional

Estado civil Situacién con respecto a su|Referencia de la | Soltera

condicion social. usuaria. Casada
Acompafada

Escolaridad Nivel académico logrado|Referencia de la|Ninguna
hasta el momento del|usuaria. Primaria
estudio. Secundaria

Técnico
Universitaria

Accesibilidad al Estado de las condiciones | Geografica Se describira

servicio de Salud |necesarias que facilitan la|Econdmica. cada una.
llegada de las usuarias al
servicio de salud.

Transporte Medio utilizado para la|Encuesta. Caminando
movilizacion de un lugar a Transporte
ofro. colectivo

Caballo

Vehiculo propio
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Dinero pagado por la usuaria | Referencia por |0 — 10 cordobas

en transporte y gastos extras | la usuaria. 11 — 20 cérdobas
al asistir a su CPN. Mayor 20
cordobas
Tiempo de espera |Tiempo transcurrido desde|Tiempo Menos de 30

que la paciente entra al|expresado en|minutos.
centro hasta que es atendida | minutos.

en la consulta. 30 minutos a 1

hora.

Mayor de 1 hora.

Duracion de la Tiempo  transcurrido  en|Tiempo Menores de 10

consulta minutos desde que inicia el |expresado en|minutos
contacto con el medico o|minutos. 10 a 20 minutos
epferr_r]era hasta finalizar la Mayores de 20
atencion. minutos.

Nivel de Es el grado de cumplimiento |Lista de 11 |Menores de 20

Satisfaccion de las expectativas del|preguntas sobre |puntos
usuario en cuanto a la|diferentes (Insatisfecha)
atencién recibida y sus|acapites sobre|20 — 35 puntos
resultados. satisfaccion  a|(poco satisfecha)

las usuarias. 36 — 55 puntos
(Satisfecha)
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VIIl. RESULTADOS

Caracteristicas socio demograficos

Con respecto a la caracterizacidon socio-demografica (Ver Tabla N° 1) tenemos que con
relacion a la edad de las usuarias se encontré que el 44.6 % correspondian a las

edades de 21-28 afios y solo el 5.7% a mayores de 38 afios.

Respecto a la procedencia se encontré que el 53.1 % eran del area rural. En cuanto a la
ocupacion un 76% expreso ser ama de casa, mientras que el restante 24% realizaba
alguna actividad laboral dedicandose a trabajar como domeésticas, comerciantes o
profesionales. En lo que respecta a la escolaridad, los resultados mostraron que el 78%
tenia un nivel de primaria, 0 menos, y un 30.2% indic6 que su estado civil era soltera.

La religion profesada por la mayoria de las usuarias fue la catdlica con un 58%.

Accesibilidad a los servicios de salud

En la accesibilidad se abarcaron los aspectos siguientes: geograficos y econdémicos.

Desde el punto de vista geografico el 50% de las usuarias tardé 30 minutos en acceder
a la unidad de salud, expresado en minutos y segun estimaciones de las mismas (Ver
Grafico N° 1 ); siendo a pie el medio de transporte mas utilizado con un 52.6% (Ver
Grafico N° 2). Al preguntar como consideraron la facilidad de llegar al centro la mayoria

considero dificil con un 52.5 %.

En relacion al aspecto econdmico al preguntar s como le parecié el gasto para llegar al

centro de salud?, el 78.7% considerd que el gasto fue importante.

En cuanto a la percepcion de las usuarias de como valoraron el esfuerzo de haber
llegado al centro de salud, el 75.7% consider6 estar mas tranquila. En cuanto a como

les pareci6 el tiempo dedicado al viaje y la consulta el 57.1% lo considero adecuado.
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Atencién en el centro de salud

Referente a quien la atendié en la consulta, la mayoria de las pacientes fueron
atendidas por el médico 71.4% y auxiliares de enfermeria con el 21.7% vy el resto por

enfermeras profesionales 6.9%.

El tiempo de espera para ser atendidas expresado en minutos y segun estimaciones de
las propias usuarias se observa que el 50% de la poblacion esperd hasta 40 minutos
para ser atendidas, sin embargo un 25% espero entre 1 y 2 horas para su atencion.
(Ver Grafico N° 3)

En relacion con el tiempo que le dedicaron en la consulta a las embarazadas en su
control expresado en minutos se aprecia que al 75% de las mujeres se les dedico de 20

a menos minutos por consulta. (Ver Grafico N° 4)

El 97.1% de las usuarias refirid que se les dio un trato amable durante la consulta. El
77.4% considerd que el lenguaje utilizado por parte del personal fue comprensible, le
explicaron el procedimiento y le dieron cita para su préoximo control. Con relacion al

respeto de su privacidad durante la consulta el 80% consider6 que esta fue realizada.

En relacion con la disponibilidad de las medicinas recetadas solo el 43.4% de las

usuarias las encontré todas en la farmacia del centro de salud.

Otros resultados demuestran que el 74.6 % de las usuarias continuarian sus controles
en esta unidad, aun si tuviera dinero para realizarselos en otro sitio, sumado al hecho
de que el 92.6% esta dispuesta a regresar a su proximo control prenatal y ademas de

que el 74% menciono que le gustaria que la atendiera la misma persona.

Al preguntar sobre la explicacion brindada sobre su salud o inquietudes el 78.6% de las

usuarias respondio haberla recibido durante la consulta. (Ver Grafico N° 5)

26

Satisfaccion que tienen las usuarias del Programa “Control Prenatal” con la atencion
brindada en el Centro de Salud “San Benito de Palermo”.



Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua - Ledn
Facultad de Ciencias Médicas.

Referente a los procedimientos realizados durante el control prenatal se encontré que al
97.7% de las usuarias se les realizé la medicion de la talla y el peso; y en menor

frecuencia se realizé el examen de mamas con 13.1%. (Mas detalles ver Grafico N° 6)

De forma general al valorar la satisfaccion de las usuarias del programa otorgando el
sistema de puntaje antes mencionado (leer plan de analisis), se realizd la sumatoria
encontrandose que la gran mayoria de las usuarias estaban poco satisfechas con la

atencion brindada. (Mas detalles ver Grafico N° 7 y Tabla N° 2)

En relacion a las recomendaciones brindadas por las embarazadas acerca de la
atencion encontramos que la mayoria destacaron en que se les de todo el
medicamento, no cobrarles ningun examen de laboratorio y mas personal para la
atencion. (Ver Tabla N° 3)

Al comparar el grado de satisfaccion de las usuarias de acuerdo a su grupo de edad
encontramos que el grupo mas satisfecho fue el de 21 a 37 afos, siendo el grupo con

menor satisfaccion las menores de 20 afios. (Ver Tabla N° 4)

El mayor grado de satisfaccion, con respecto al lugar de procedencia, lo encontramos

en usuarias del area urbana. (Ver Tabla N° 5)

La satisfaccion en relacion a la ocupacion, encontramos que aquellas que ejercian una
profesidbn o realizaban algun estudio durante la encuesta se encontraron mas

satisfechas que las que realizaban otro tipo de actividades laborales. (Ver Tabla N° 6)

Referente a la escolaridad de las usuarias y su grado de satisfacciéon encontramos que
aquellas que tenian un mayor nivel de escolaridad estaban mas satisfechas que

aquellas con un menor nivel escolar. (Ver Tabla N° 7)
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En relacion al estado civil y el grado de satisfaccion de las usuarias, encontramos que el

grupo menos satisfecho es el de las usuarias solteras. (Ver Tabla N° 8)

De acuerdo con los resultados, la mayor satisfaccion fue expresada a favor de la
atencion brindada por el personal médico y auxiliar de enfermeria. Aunque sigue

predominando la poca satisfaccidn por parte las usuarias. (Ver Tabla N° 9)

28

Satisfaccion que tienen las usuarias del Programa “Control Prenatal” con la atencion
brindada en el Centro de Salud “San Benito de Palermo”.



Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua - Ledn
Facultad de Ciencias Médicas.

Tabla N° 1 Distribucion porcentual de las usuarias encuestadas, que asistieron a su
CPN al Centro Salud Muy Muy. Octubre — Diciembre 2005 segun sus

caracteristicas Sociodemograficas.

NUumero Porcentaje (%)
Edad < 20 afios 99 28.3
21 — 28 anos 156 44.6
29 — 37 afos 75 21.4
38 afos a mas 20 5.7
Procedencia Rural 186 53.1
Urbana 164 46.9
Ocupacion Ama de casa 266 76
Estudiante 29 8.3
Domestica 28 8
Comerciante 18 51
Profesional 9 2.6
Escolaridad Ninguna 134 38.3
Primaria 139 39.7
Secundaria 49 14
Técnico 12 3.4
Universitario 16 4.6
Estado civil Casada 136 38.9
Acompafada 108 30.9
Soltera 106 30.2
Religion Catdlica 203 58
Evangélica 127 36.3
T. Jehova 20 5.7
Total 350 100

Fuente: 350 encuestas del estudio.
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Gréafico N° 1 Medidas de tendencia central y de posiciéon en relacién al tiempo que

350

tardaron las usuarias en llegar desde su casa al centro de Salud.
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Gréafico N° 2 Distribucidn porcentual de los medios de transporte utilizados por las

embarazadas para acudir a su control prenatal al centro de salud.
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Fuente: 350 encuestas del estudio.
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Gréafico N° 3 Medidas de tendencia central y de posicidon en relacién al tiempo que

tardaron las usuarias para ser atendidas, en su control prenatal.
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Grafico N° 4 Medidas de Tendencia Central y de posicion en relaciéon al tiempo que le

dedicaron a las embarazadas en su control prenatal.
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Grafico N° 5 Distribucién porcentual segun el momento en que las usuarias recibieron

explicacion acerca de temas de salud.
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Grafico N° 6 Distribucidn porcentual de los procedimientos realizados por el personal de

salud a las usuarias durante su control prenatal.
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Gréafico N° 7 Grado de Satisfaccion de las usuarias que asistieron a su CPN al Centro
de Salud “San Benito de Palermo.” Muy Muy en el periodo Octubre a
Diciembre 2005.
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Fuente: 350 encuestas del estudio.
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Tabla N° 2 Distribucidn porcentual de la percepcion de las usuarias en relacion al
estado de satisfaccion con los distintos aspectos de la atencion recibida en

el centro de salud durante su CPN.

Aspectos de Percepcion de las usuarias Total
la atencion  Malo Regular Bueno Excelente
N % N° % N° % N° % Ne %
Ambiente 3 0.9 50 143 252 72 45 12.9 350 100
Limpieza 3 0.9 50 143 217 62 80 22.9 350 100

lluminacién 5 14 67 191 219 626 59 16.9 350 100
Ventilacion 10 2.9 67 191 226 64.6 47 134 350 100
Informacién 1 0.3 53 151 259 74 37 10.6 350 100
Trato en 4 1.1 87 249 218 623 41 11.7 350 100
Admision

Tiempo de 21 6 130 371 178 509 21 6 350 100
espera

Tiempo de 8 2.3 78 223 211 603 83 15.1 350 100
consulta

Trato en el 0 0 19 54 284 81.1 47 134 350 100

control

Trato en el 10 29 158 451 168 48 14 4 350 100
laboratorio

Trato en la 14 4 153 43.7 178 50.9 5 14 350 100
farmacia

Total 350 100

Fuente: 350 encuestas del estudio.
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Tabla N° 3 Distribucion porcentual de las opiniones de las usuarias en relacién a que

mejorarian de la atencion en el centro de salud Muy Muy.

Opiniones de las Numero Porcentaje (%)
usuarias

Que haya mas 148 42.3
medicamentos en la

farmacia

Que no se cobre ningun 47 13.4

examen de laboratorio

Que haya mas personal 46 13.1
medico y de enfermeria

Que no se cobre el traslado 28 8
de los pacientes en la

ambulancia

Que se amplié mas el 23 6.6
centro de salud

Que haya mas sillas para 21 6.0

los pacientes

Que haya mas rapidez en 17 4.9
la atencion.
Que se den mas charlas 17 49

antes de la consulta.
Que haya mas limpieza en 3 0.9
las afueras del centro de

salud.

Total 350 100

Fuente: 350 encuestas del estudio.
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Tabla N° 4 Comparacion del grado de satisfaccion de las embarazadas que asisten a

su CPN al Centro de Salud Muy Muy, en relacién a la edad.

Satisfaccion de las usuarias

Edad Total

Insatisfecha  Poco satisfecha Satisfecha

Ne° % Ne° % Ne° % N° %
<=20 1 1 81 81,8 17 17,2 99 100
21-28 0 0 116 74,4 40 25,6 156 100
29 - 37 0 0 56 74,7 19 25,3 75 100
38 a mas 0 0 16 80 4 20 20 100
Total 1 0,3 269 76,9 80 22.9 350 100

Fuente: 350 encuestas del estudio.
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Tabla N° 5 Grado de satisfaccion de las usuarias que asisten a su CPN al centro de

salud de Muy Muy, en relacion a su procedencia.

Satisfaccion de las usuarias

Procedencia Total
Insatisfecha  Poco satisfecha Satisfecha
Ne° % Ne° % Ne° % N° %
Rural 0 0 146 78.5 40 21.5 189 100
Urbano 1 0.6 123 75 40 24.4 164 100
Total 1 0,3 269 76,9 80 22.9 350 100

Fuente: 350 encuestas del estudio.
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Tabla N° 6 Grado de satisfaccion de las embarazadas que asistieron a su CPN al

Centro de Salud Muy Muy, en relacién a su ocupacion.

Satisfaccion de las usuarias

Ocupacion Total

Insatisfecha  Poco satisfecha Satisfecha

N° % N° % N° % N° %
’2‘3";2 de 1 03 216 81,2 49 18.4 266 100
Comerciante 0 0 12 66.7 6 33.3 18 100
Estudiante 0 0 17 58.6 12 41.4 29 100
Domestica 0 0 21 75 7 25 28 100
Profesional 0 0 3 333 6 06.7 o 100
Total 1 0,3 269 76,9 80 22.9 350 100

Fuente: 350 encuestas del estudio.

Satisfaccion que tienen las usuarias del Programa “Control Prenatal” con la atencion

brindada en el Centro de Salud “San Benito de Palermo”.

41



e o Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua - Ledn
' Facultad de Ciencias Médicas.

Tabla N° 7 Grado de satisfaccion de la usuarias del programa de CPN del Centro de

Salud Muy Muy, en relacion a su escolaridad.

Satisfaccion de las usuarias

Escolaridad Total

Insatisfecha  Poco satisfecha Satisfecha

N° % N° % N° % N° %
Ninguna 0 0 109 81,3 25 18.7 134 100
Primaria 0 0 103 76.3 36 23.7 139 100
Secundaria 1 2 40 81.6 8 16.3 49 100
Técnico 0 0.3 7 58.3 5 41.7 12 100
Universitaria 0 0 / 438 0 °6.3 16 100
Total 1 0,3 269 76,9 80 22.9 350 100

Fuente: 350 encuestas del estudio.
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Tabla N° 8 Grado de satisfaccidon de las usuarias del programa de CPN del Centro de

Salud Muy Muy, con relacion a su estado civil.

Satisfaccion de las usuarias

Estado civil Total
Insatisfecha  Poco satisfecha Satisfecha
N° % N° % N° % N° %
Soltera 1 0.9 84 79,2 21 19.8 106 100
Casada 0 0 101 74.3 35 25.7 136 100
Acompafiada 0 0 84 77.8 24 222 108 100
Total 1 0,3 269 76,9 80 22.9 350 100

Fuente: 350 encuestas del estudio.
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Tabla N° 9 Grado de satisfaccion de las embarazadas del programa de CPN del Centro

de Salud Muy Muy, en relacion a quien la atendié en su control.

Satisfaccion de las usuarias

Quien la Total
atendio Insatisfecha  Poco satisfecha Satisfecha

NO OA) NO % NO % NO %
Médico 1 04 188 75.2 61 24 .4 250 100
Enfermera

0 0 23 95.8 1 4.2 24 100

Auxiliar 0 0 58 76.3 18 23.7 76 100
Total 1 0,3 269 76,9 80 22.9 350 100

Fuente: 350 encuestas del estudio.
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IX. Discusién

Referente a la edad de las usuarias encuestadas el 44.6% estuvo comprendido entre
los 21 a 28 anos, lo que corresponde con las edades fisiolégicas recomendadas por la
OMS para la etapa reproductiva, sin embargo las menores de 20 afos representan
aproximadamente un cuarto de las usuarias lo que nos da una idea de ser madres
adolescentes las que son consideradas Alto Riesgo Obstétrico (ARO). ) A pesar de
que es el unico centro de salud existente en el municipio esta localizado en el area
urbana, el 53.1% tenia procedencia rural, lo que nos indica que es necesario priorizar

los servicios a personas de menores recursos.

En cuanto al estado civil de las usuarias el estudio mostré que el 30.2% eran solteras,
aunque no es una mayoria esta condicion segun las normas de atencidén prenatal del

o, (719

MINSA es considerada de riesgo durante el embaraz ) Teniendo que cumplir con

esa responsabilidad sin ningun apoyo.

Referente a la escolaridad, se encontré que el 78% tenia un nivel de primaria o menos,
reflejando la situacion econdmica del pais por las que cursan las mujeres, lo que las
obliga a abandonar precozmente sus estudios, sumado al hecho que desde edad muy

temprana se enfrentan a la responsabilidad de ser madres.

Respecto a la ocupacion se obtuvo que el 76% eran amas de casa, lo que puede
interferir con la asistencia a los controles puesto que se dedican a las labores del hogar

s. @* 25 Ademas puede verse agravada

correspondiendo estos hallazgos a otros estudio
esta situacion al hecho de estar inmersas en una sociedad donde prevalece muchas

veces la opinidon masculina.

En nuestro estudio nos damos cuenta que la mayoria de las usuarias tardan en su
traslado hacia la unidad de salud mas de 40 minutos, esto debido a las barreras

geograficas, economicas, culturales presentes; expresando asi poca satisfaccion.

45

Satisfaccion que tienen las usuarias del Programa “Control Prenatal” con la atencion
brindada en el Centro de Salud “San Benito de Palermo”.



Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua - Ledn
Facultad de Ciencias Médicas.

A pesar de que el tiempo de espera corresponde a estimaciones subjetivas que
dependen del estado de las propias usuarias, se encontré que la mediana del tiempo de
espera de 40 minutos fue menor de lo encontrado en el Analisis del sector salud
MINSA-OPS 2000 que reporto una hora y quince minutos; pero en relacion a las
normas revisadas refiere que las usuarias deberian esperar como maximo 30 minutos

(18

para ser atendidas;"® de forma general nuestros resultados revelaron que el tiempo de

espera demostro el mas alto grado de insatisfaccion.

Con relacion a la duracion de la consulta encontramos poca satisfaccién por parte de
las usuarias, la mayoria refiere dur6 de 20 minutos 0 menos lo que coincide con
hallazgos encontrados en el estudio realizado por Bermudez y Correa; hecho que se
considera inadecuado segun las normas de CPN que nos indican que una consulta de
calidad debe durar minimo entre 20 y 30 minutos donde se garantice una buena
valoracibn a la embarazada cumpliendo con las acciones de deteccién de
enfermedades, prevencién, neutralizacién, diagnéstico y tratamiento de las
complicaciones tanto como preparacion para el parto y la implementacion de temas de

contenido educativo para la preservacion de la salud. ?®

Al analizar los resultados de las encuestas, en general las usuarias valoraron
positivamente la calidad técnica de la atencion en lo que respecta: Al hecho de haber
sido atendida por el médico, al trato con amabilidad, al lenguaje utilizado de manera
comprensible, a la explicacion de los procedimientos a realizar, y al respeto de la
privacidad; esto demuestra que una atencién con calidad y calidez hace mas que
probable que la paciente satisfecha coopere eficazmente con el médicoy que
acepte sus recomendaciones. A su vez la satisfaccion influye sobre el acceso al
cuidado ya que es mas probable que la paciente satisfecha vuelva a buscar

atencidon médica.
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Siempre dentro del contexto general las pacientes resienten la deficiente provision de
medicamentos en farmacia, lo que coincide con los resultados de Bermudez y Correa.
M Es muy importante destacar que durante el periodo de recoleccién de la informacién
se presento un bajo suministro de medicamentos esto debido a la huelga del sector
salud que se desarrollaba en esos momentos. Ademas de lo anterior, al valorar el trato
recibido en farmacia la usuarias lo categorizaron como malo, otros estudios por el
contrario demuestran un resultado opuesto donde el 88.6%.'" ¥ Respecto a esto se
puede argumentar que dicha area de servicios médicos es una de la mas sensibles
para la atencidn de la poblacion demandante; donde el no poder adquirir el
medicamento, que en la mayoria de los casos es escaso o inexistente, y el mal trato por
parte del personal que atiende motivan la insatisfaccion y en algunas ocasiones la
confrontacién con el personal a cargo de dicho servicio. Por todo lo anterior las usuarias
consideraron como una importante recomendacion “‘que haya mas medicinas en
farmacia” como el aspecto mas importante que mejoraria la atencion en el centro de

salud.

A pesar de las dificultades expresadas por las usuarias, estas estaban satisfechas, ya
que estan dispuestas a volver a su proximo control e incluso ser atendidas por la misma
persona, nuevamente nos da una idea de la importancia de una atencion de calidad con

calidez.

Al revisar los momentos de espera previo a la consulta, en nuestro estudio se encontré
un desaprovechamiento de este recurso, puesto que no se cumple con lo definido por
las normas institucionales que mientras la usuaria espera ser atendida, el personal de
salud debera aprovechar para brindar educacion en salud sobre temas de prevencion
de enfermedades, promocién de salud e importancia de asistir a las citas programadas,
y como lo expresa el Manual Operativo del MINSA “la sala de espera debe ser el

eslabon a aprovechar para la educacion sanitaria”.'®
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En lo que respecta a los procedimientos que debe realizar el personal de salud que
atiende el control prenatal se encontré6 mucha deficiencia en la realizacion de algunos
procedimientos importantes del examen fisico, como la medicidon de la presion arterial,
frecuencia cardiaca fetal, altura uterina, examen de mamas y examen de pelvis.

Actividades que segun los estandares e indicadores del MINSA estan normados que se

deben cumplir al 100 % de las embarazadas. (¥

En general las embarazadas, en cuanto a la percepcidon acerca de las condiciones fisico
ambientales, refieren estar satisfechas principalmente con la limpieza y la iluminacién
del centro de salud, pero no asi con la ventilacién del mismo, coincidiendo con el
estudio realizado por Bermldez y Correa. (" Esto debe tomarse en consideracién al
momento de construir u organizar las areas de atencion en los centros de salud, para
brindar un mejor confort tanto a los pacientes como al personal que atiende y generar

un ambiente de satisfaccion.
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X. Conclusiones
1. En relacién al grado de satisfaccion de las usuarias del Programa Control
Prenatal del Centro de Salud “San Benito de Palermo” encontramos poca

satisfaccion de las embarazadas en relacion al servicio recibido.

2. Las usuarias asistentes al componente control prenatal en su mayoria fueron de
21 a 28 anos, procedentes del area rural, con pareja estable, amas de casa y con

nivel educacional de primaria o menor.

3. Referente a la accesibilidad de las embarazadas al servicio de salud, la mayoria

expreso6 poca satisfaccion.

4. Hay insatisfaccidon de las usuarias con el tiempo de espera para ser atendidas.

5. La calidad técnica de la atencién de manera general reflejé poca satisfaccion en
lo que respecta a la provision de medicamentos, duracion de la consulta y al trato

recibido en la farmacia.

6. Se evidencio insuficiencias en los procedimientos practicado a las embarazadas
durante el examen fisico y la mayoria expresé su deseo de continuar asistiendo a

este servicio.

7. Las condiciones fisicos ambientales que mayor grado de satisfaccion reflejo fue

la limpieza y la iluminacion.

8. La atencion en el centro de salud mejoraria al proporcionarles todo el

medicamento a las usuarias segun lo que ellas refirieron.
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XI. Recomendaciones

s Revisar si la localizacion geografica del centro de salud esta en
correspondencia a la densidad poblacional, dado que en nuestro estudio hay

poca satisfaccién debido a la inaccesibilidad.

s Mejorar la capacidad técnica del personal de salud que brinda atencién
prenatal ya que nuestro estudio reflejé insuficiencia de procedimientos

durante el examen fisico de la embarazada.

< Analizar si el abastecimiento de medicamentos en el centro de salud se

realiza conforme la afluencia de pacientes, priorizando a las embarazadas.

s Supervisar que se priorice la atencién de la embarazada en el programa
para asi disminuir el tiempo de espera de la misma en la unidad de salud,

mejorando asi la satisfaccion de las usuarias.
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Satisfaccion que tienen las usuarias del Programa
“Control Prenatal” con la atencién brindada en el
Centro de Salud “San Benito de Palermo”.

Estamos haciendo un estudio con las mujeres embarazadas que vienen a este
centro de salud a pasar control prenatal para conocer mejor sus necesidades y

su opiniébn sobre el servicio que se ofrece aqui.

Sus respuestas son

confidenciales, asi que le vamos agradecer su sinceridad y también el tiempo
gue nos dedica. Esta encuesta se llevara a cabo en el periodo comprendido de
Octubre a Diciembre del afio 2005. Marque con una X en la casilla

correspondiente.

I.- Datos generales

Edad:/_/ /en Procedencia: Ocupacion: [1 Comerciante

afios cumplidos 0 Urbana 0 Amadecasa [] Doméstica
[J Rural [] Estudiante [0 Profesional

Escolaridad: Estado civil: Religion:

[J Ninguna [ Casada (] Catdlica

(0 Primaria [0 Acompafiada [0 Evangélica

[1 Secundaria [1 Soltera [1 Testigo de Jehova

[1 Técnica [l Otra [l Adventista

[1 Universitaria [1 Moravo

Il.- Accesibilidad a la unidad de salud:

Tiempo tarda en llegar desde su
casa alaunidad de salud:

Horas:/ [ [/

Minutos: /| _/

Estado del camino que recorre:
[1 Calle pavimentada

Carretera todo tiempo
Camino en regular estado
Camino en mal estado

Ooodd

Medios de trasporte que utiliza:
(1] Caminando

(] Caballos

[1 Vehiculo propio

[l Transporte colectivo

Cuél es el gasto en trasporte que hace
para llegar al serviciode salud: / _/ [ /.

Cuénto dinero gasta, ademas del gasto en
transporte: /[ | [/

Cuénto gasta para que le cuiden la
vivienda: /| [ | |/

¢ Como le parecen las facilidades
para llegar al Control Prenatal a
este Centro de Salud?

0 Facil

Un poco dificil
Bastante dificil
Excesivamente dificil

OoOd

¢,Como le parece el gasto que hace para
venir al Centro de Salud?

[1 EIl gasto no importa
No se gasta mucho
Se gasta algo

Se gasta mucho

Se gasta demasiado

I N Iy B B




Después de haber recibido la

atencion ¢,coémo valora el
esfuerzo de haber venido?

[ Valid la pena haber venido

[J Estoy mas tranquila

[] No vali6 la pena el esfuerzo

le parece:
(1 Tiempo perdido

El tiempo que dedicé al viaje y la consulta

[1 Me parece demasiado
[l Me parece adecuado

l1l.- Sobre la atencién en el Centro de Salud

¢, Cuanto tiempo tuvo que
esperar para que la
atendieran?

Horas:/ [ [/
Minutos: /_/ [/

Alguien en el Centro le brind6 alguna explicaciéon
sobre su salud o inquietudes durante:

[] La espera de la consulta
(] La consulta
[1 Después de la consulta

¢, Quién la atendio en la
consulta?

¢, Cuanto tiempo dur6 la
consulta?

La trataron con
amabilidad durante

[0 Médico Horas: /| [ | la consulta
o 0 Si

U Enf(—?‘rmera Minutos: /_ [/

O Auxiliar O No

[0 Otro [J No opina

¢El lenguaje que utilizo el | ¢ Qué procedimientos le SAntes de

personal durante la
consulta fue comprensible
para usted?

realizaron?
[J Presion arterial

examinarla la
persona que la
atendio le explic6 en

(] Tallay peso , .
0 Si 0E q qué consistia el
0 No xamen de mamas procedimiento que
[1 Examen de pelvis le iba a realizar?
(] Altura uterina 0 Si
(] Otros [1 No
¢,Durante la consulta | ¢Le dieron citay le ¢ Encontré todas las

respetaron su privacidad?
[ Si

explicaron cuando debia
regresar?

medicinas recetadas
en la farmacia del

0 No 0 Si Centro?

0 No O Si

[ No

¢, Si usted tuviera dinero | ¢Le gustaria que en su | ¢Estd dispuesta a
suficiente para hacerse | proximo control la | regresar a su
controles prenatales en | atendiera la misma | préximo control
otro sitio, se continuaria | persona que la atendi6 | prenatal?
controlando su embarazo | hoy?
en esta unidad de salud? 0 Si 0 Si
O Si O No O No

[J No




IV.- Sobre el estado de satisfaccion de la usuaria (Marque con una “X” la
respuesta que considera mas adecuada a cada una de las siguientes preguntas).

Preguntas

Malo

Regular

Bueno

Excelente

1

¢, Como valora el ambiente donde
esperd para recibir la atencion

2)

¢, Como valora la limpieza de este
centro de salud?

3)

¢, Como valora el estado de la
iluminacion del Centro de Salud?

4)

¢, Como valora el estado de la
ventilacion en el Centro de salud?

5)

¢, Como valora la informacioén brindada
por el personal de salud?

6)

¢, Como clasificaria el trato de la
persona que le atendié en admision?

7

¢, Como le parece el tiempo de espera?

8)

¢, Como le parecio el tiempo que le
dedicé el personal en la consulta
durante su control?

9)

¢, Como clasificaria el trato de la
persona que le atendié su control?

10) ¢ COmo clasificaria el trato de la

persona que le atendi6 en el
laboratorio?

11) ¢ Como clasificaria el trato de la

persona que le atendié en la farmacia?

V.-

Otros aspectos de la satisfaccion

Si pudiera mejorar la atencion en esta unidad de salud ¢ qué mejoraria?

Gracias por su tiempo.
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