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L MESORME AN

Satisfaccion del usuario en la atencién prestada en los servicios de salud

Estudio de tipo descriptivo prospectivo sobre la satisfaccion del usuario en la atencion
prestada en el distrito de salud del municipio de Cantel Quetzaltenango en el periodo

comprendido del mes de agosto al mes de noviembre del afio 2019.

Introduccién: La satisfaccion del usuario hace referencia al nivel de conformidad de la
persona hacia el servicio obtenido, se basan en la diferencia entre las expectativas del

usuario y la experiencia de los servicios que ha recibido.

Métodos: estudio descriptivo prospectivo en el periodo comprendido del mes de agosto al

mes de noviembre del aflo 2019, se incluyeron 225 usuarios encuestados.

Resultados: el estudio sugiere que 219 usuarios estuvieron satisfechos con el servicio
recibido, y solo 6 usuarios estuvieron insatisfechos, 222 usuarios volverian a utilizar el
servicio, el horario donde mas acuden a dicho distrito es en el horario matutino, el servicio
que tuvo mas afluencia de usuarios fue el de consulta con un total de 151 usuarios, la

procedencia de los usuarios con mas frecuencia fue del centro de Cantel.

Analisis y discusion: la satisfaccion se basa en la evaluacion de la atencién prestada a
los usuarios, que lleva varios aspectos y factores importantes, que influyen a la calificacion
por parte del usuario, los cuales ayudan a evaluar la calidad, la calidez y la eficacia del
servicio de salud, para asi obtener la satisfaccion del usuario en la atencion prestada en

dicho distrito.

Palabras claves: satisfaccion, atencion, servicio.
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l. Introducciéon

Se realiz6 un estudio descriptivo prospectivo, el cual demuestra la satisfaccion del
usuario al utilizar los diferentes servicios del distrito de salud, evaluando distintos aspectos
gue influyen en la consideracién de la satisfaccion, los cuales mencionamos los siguientes;
si el servicio fue gratuito, si el personal se present6 con puntualidad, el tiempo de espera
para obtener el servicio, si el trato fue amable y con respeto, si se conté con charlas de
educacion, si hubo explicacion del diagndstico, tratamiento y seguimiento por el cual

consultd, todos estos aspectos influyen a la satisfaccion del usuario encuestado.

Dicho estudio se llevo a cabo en el Municipio de Cantel Quetzaltenango, con la poblacion
gue asistié en los meses de agosto a noviembre del afio 2019, para obtener un servicio de
los que cuenta dicho distrito que son; crecimiento y desarrollo haciendo énfasis en control
de talla y peso, pre-consulta, consulta, post-consulta, planificacién familiar, enfermeria,
nutricién, vacunas, y saneamiento ambiental, atendidos por personal capacitado para cada

servicio de dicho distrito.

La satisfaccion del usuario hace referencia al nivel de conformidad de la persona hacia
el servicio obtenido, se basan en la diferencia entre las expectativas del usuario y la
experiencia de los servicios que ha recibido, para asi brindar una opinion concreta sobre el

nivel de satisfaccion de la atencién prestada.

La calidad, la calidez y la eficacia son pilares fundamentales para la satisfaccion del
usuario en la atencién prestada de los servicios de salud de dicho distrito, de igual manera

existen elementos que influyen en la satisfaccion del usuario, los cuales son:

e Atenciodn interactiva

e Cuidar de la primera impresion
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e Eltiempo es valioso
e Experiencia de familiares y amigos

e Latecnologia

También se cuenta con métodos de medicion de satisfaccion, los cuales se mencionan;
la escala de satisfaccion de LIKERT, la escala de satisfaccion de CSAT y la escala de
medicion de Max-Diff. En la presente investigacién se utilizé de guia una mezcla de los

primeros dos métodos de medicion antes mencionados.

En los servicios que presta el distrito de salud de Cantel Quetzaltenango, se basan en
forma integral, para brindar una experiencia satisfecha hacia los ojos de los usuarios que

asisten, para lograr que dicho distrito sea exitoso.

En esta investigacion se observé que 219 personas del total encuestado estan
satisfechas con la atencion recibida, de los cuales 102 usuarios fueron atendidos por el

meédico a cargo del distrito.
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Il.  Planteamiento del problema

A. Definicion del problema

Las caracteristicas del servicio de salud segun la Organizaciéon Mundial de la Salud
0.M.S. son la accesibilidad, eficiencia y satisfaccion en los usuarios, siendo este Ultimo un
derecho fundamental de todo ser humano. La satisfaccién en salud es la principal variable

gue contribuye a una calidad de atencion humanizada. (OMS, 2009).

Segun un estudio avalado por la OMS, la experiencia de los pacientes estaba
relacionada de forma significativa con la satisfaccién con el sistema de atencion de
salud y explica que el 10,4% de la variacion de la satisfaccion. Otros factores, como
las expectativas de los pacientes, su estado de salud, el tipo de atencién y la
cobertura de inmunizacién, también se revelaron como factores predictivos
relevantes de la satisfaccion con el sistema de salud; sin embargo, globalmente
explica s6lo un 17,5% de la variacién observada, lo que lleva a pensar que hay otros
factores sociales més generales que determinarian en gran medida el componente
no explicado de la variacién de la satisfaccion con el sistema de atencion de salud.

( Bleich, Ozaltin, & Murra, 2009)

En Guatemala existen distintos niveles atencion en salud, cada uno de ellos se diferencia
por estructura, medicamentos y personal méas capacitado dependiendo del nivel que sea,
pero mas que todo por medicina preventiva, de curacion y de rehabilitacion, cada usuario
acude a estos servicios de ellos por distintas sintomatologias, sin embargo, los puestos de
salud siendo el primer nivel de atencién, son los que tienen el primer contacto con la
comunidad donde se atienden patologias simples e incluso seguimientos de algunos

3
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pacientes que han estado hospitalizados, también se le da importancia a mujeres
embarazadas, para poder referirlas oportunamente, ademas de vacunacion, crecimiento y
desarrollo, esto hace que generalizar la satisfaccion del usurario sea complejo, debido a
gue en cada nivel se atienden distintas complicaciones de cada patologia si se habla del
pueblo de Guatemala en la realidad que se vive en cada servicio publico, donde hay falta
de medicamentos, falta de personal y no siempre se cuenta con instalaciones adecuadas,
esto hace que la concepcién de la atencién en salud no siempre tenga la mejor aceptacion
por parte de la poblacion , esto puede derivarse de la falta de presupuesto y apoyo por el
gobierno al sistema de salud, y por ello Guatemala tiene una satisfaccion incompleta, pero

con la esperanza de que mejore con el paso del tiempo.

La satisfacciéon del usuario se refiere al nivel de conformidad de la persona cuando realiza
una compra o utiliza un servicio. Algunos aspectos que son necesarios tomar en cuenta se
basan en la diferencia entre las expectativas del usuario y la percepcién de los servicios
que ha recibido. De esta manera, las percepciones subjetivas acompafiadas de las
expectativas previas configuran la expresion de la calidad del servicio, es decir valoran la
cortesia, interés genuino por el paciente y actitud de servicio y atencién a sus necesidades.
Por medio de esta investigacion y de la recoleccion de datos basados en la informacion
brindada por los usuarios, se puede contribuir a conocer que servicios dentro del distrito no
generan satisfaccién en el usuario y asi mismo elaborar estrategias que sirvan para mejorar
y brindar calidad de atencién, representar un servicio de experiencia y excelencia en la

atencion para beneficio de los pacientes que acuden a la institucion.
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B. Delimitacién del problema

La investigacion se llevé a cabo encuestando a los usuarios de ambos sexos que
recibieron atencién en el Distrito de Salud del Municipio de Cantel Quetzaltenango, en el

periodo comprendido del mes de agosto al mes de noviembre del afio 2019.

C. Preguntade investigacion

¢ La atencion prestada en el distrito de salud del Municipio de Cantel Quetzaltenango, en

el periodo de agosto a noviembre del afio 2019 satisface al usuario que solicita el servicio?
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. Justificacién

La atencion sanitaria en Guatemala cuenta con los distintos servicios de salud que son:
consulta, control de talla y peso, enfermeria, planificacién familiar, nutricibn, saneamiento
ambiental y vacunas que brindan atencion a la comunidad, y cada uno de ellos debe de ser
evaluado para garantizar la calidad hacia todos los pacientes, por eso, es importante
conocer la perspectiva de los usuarios en cuanto al servicio que solicitan, de manera que
estos deben expresar calidad en la atencién prestada; los parametros que utiliza para
evaluar el desempefio laboral del personal de salud, son los siguientes: calidad, calidez y
eficacia, por lo tanto, es importante brindar una adecuada atencion porque esto mejora la
percepcion del usuario que acude frecuentemente al uso de los servicios de salud, esto

garantiza una adecuada atencién, mejorando la relacion médico paciente.

La calidad de un servicio de atencién en salud tiene distintos puntos de vista, uno es el
del personal capacitado que labora en él y otro el de los pacientes que acuden a prestar el
servicio, por eso para los usuarios, contar con un consuelo a sus necesidades es la
satisfacciébn que desean encontrar por lo que deben situarse en un ambiente que sea
cémodo, donde puedan tener confianza y de esa forma poder calificar cada aspectos que
influye en su atencion, en el area de la salud, se evalGan distintitos parametros en relacion
a la prestacion de servicios de salud, por ello es importante obtener adecuadas

calificaciones en satisfaccién, para poder mejorar cada dia.

El distrito de Cantel se conforma por distintos servicios de salud que abarcan primer y
segundo nivel de atencidn, el distrito cuenta con seis puestos de salud, un centro de salud

y un centro de atencién permanente (CAP), los cuales tienen cobertura en todo cantel, en
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los que se brinda atencién a la poblacién tanto urbana como rural, la cual es continua,
oportuna, pertinente y segura, de igual manera en el sector privado, el municipio de Cantel
cuenta con distintas clinicas privadas y sanatorios que tienen acceso a través de un equipo
multidisciplinario, el cual esta capacitado en distintas areas para poder dar un servicio

integral.

La realizacion de una investigacion es necesaria para corroborar la satisfaccion del
usuario y mejorar en todos los ambitos, principalmente en el cumplimiento de los programas
de salud que se manejan en los servicios, al mismo tiempo permite dar recomendaciones
para aumentar calidad, la calidez y la eficacia con lo cual es paciente sentirdA mayor

satisfaccion en la atencion recibida por parte de los profesionales de salud.

Se realizd un cuestionario el cual se conforma de preguntas dirigidas al usuario para
gue él pueda calificar la atencién recibida, y con esto se espera generar datos relevantes
para evaluar la satisfaccion, y también para que el distrito de Cantel pueda conocer la
opinién de los usuarios en cuanto a la atencién recibida, programas, instalaciones y demas
servicios que presta el distrito, saber si existen deficiencias que se puedan corregir la
insatisfaccion y crear estrategias para eliminar esas debilidades y mejorar el servicio y la

atencion que se presta.
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\VA Marco Tedrico
A. Satisfaccion de atencién
1. Usuario

Elias Sanz Casado define usuario como “...aquel individuo que necesita informacién
para el desarrollo de sus actividades...” y como el mismo establece, segun esta
definicion todos los seres humanos somos usuarios de informacion, ya que, en algun
momento, en alguna actividad de nuestra vida necesitamos informacion. (Allendez

Sullivan, 2013)
2. Satisfaccion

Segun Hernandez Salazar, Patricia define satisfaccion de la siguiente manera: Si bien
es de todos los estudiosos de la bibliotecologia conocido que el principio y el fin del ciclo de
produccioén y transferencia de conocimiento es el usuario, aprender la idea que es nuestra
esencia, nuestro principio ontoldgico, le imprime una mayor relevancia a la determinacion
de sus caracteristicas y necesidades para cubrirlas integramente, es decir satisfacerlas.

(Hernandez Salazar P. , 2012)
a. Delimitacién conceptual de la satisfaccién de usuarios

Afirman que existe una carencia de marcos tedéricos sobre la satisfaccion de
usuarios. Estos ultimos proveen de algunas definiciones
e Esun estado que experimenta el usuario dentro de su cabeza, una respuesta
que puede ser tanto intelectual como emocional.
o Estado de la mente que representa la mezcla de las respuestas materiales y

emocionales del usuario hacia el contexto de busqueda de informacion.
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e El cumplimiento completo de una necesidad o deseo; el logro de un fin

deseado. (Mira & Aranaz, s.f.)

b. Factores de la satisfaccion

e Disponibilidad

El acceso de usuarios que a su vez acceden a informacién contenida en ficheros y bases
de datos soportados por los diversos entornos operativos de una organizacion. (Anacona,

2013)

e Costo

Se refiere al valor monetario de los gastos de las materias primas, equipos, suministros,

servicios, mano de obra, productos, entre otros. (Anacona, 2013)

e Calidad

La calidad como satisfaccion o superacion de las expectativas de los usuarios también

presenta fortalezas y debilidades. (Calidad, 2017)

e Acceso

Es la entrada o camino que lleva a introducirse en un lugar. Asi hablamos de libertad de
acceso a los sitios publicos o de restriccién al acceso en lugares privados. (Allendez

Sullivan, 2013)
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e Accesibilidad

Es la relacién entre los servicios de salud y los usuarios en la que, tanto unos como
otros, contendrian en si mismos la posibilidad o imposibilidad de encontrarse. (Grettchen

Flores, 2012)

e Eficiencia

Indica a la utilizacién apropiada de los recursos y los resultados obtenidos. (Eficiencia ,

2018)

3. Satisfaccioén del paciente

La satisfaccion del paciente esta considerada como un elemento deseable e importante
de la actuacion médica y, aunque intuitivamente el concepto es entendido por todos, no
siempre existe acuerdo ni en lo que significa empiricamente ni en el significado de estas
evaluaciones. Inicialmente se identifico la satisfaccién del paciente con la cantidad y calidad
de la informacién que recibia del médico. Sin embargo, rapidamente se extendié la idea de
gue se trataba de un concepto multidimensional, proponiéndose diferentes dimensiones de

la satisfaccién, de las cuales podemos mencionar las siguientes:

a. Calidad técnica

El cliente valora en la transaccion el resultado técnico del proceso, es decir, qué es lo
gue recibe. Puede ser medida de una manera bastante objetiva. (La calidad del producto ,

2015)

10
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b. Calidad funcional

Es el juicio del consumidor sobre la superioridad o excelencia general del producto o

servicio. (Ruiz Olalla, 2012)

c. Expectativas

Esperanza de realizar o conseguir algo. (Real academia europea , 2020)

d. Valor percibido

Consiste en la valia o mérito que un consumidor asigna a un producto o servicio.

(Gestidn de precios; ¢ En que consiste el método del valor percibido?, 2018)

e. Confianza

Esperanza firme que una persona tiene en que algo suceda, sea o funcione de una
forma determinada, o en que otra persona actlie como ella desea (Hernandez Salazar p. ,

2011)

También la dimension segun Caceres y Galeano se puede clasificar como:

4. Madurezy experiencia

La profesion médica depende del equilibrio de los tres pilares fundamentales los cuales
son; eficiencia, experiencia, ética. La falta o disminucién de uno de ellos resultara en pérdida
de la relaciébn médico paciente. La competencia en el ejercicio de la medicina depende de
un proceso evolutivo a lo largo de la vida profesional, por lo que este proceso este

fundamentado por la eficiencia, la experiencia y en principios éticos.

11
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La madurez y la experiencia o vivencia profesional, aporta al médico una perfeccién del arte
0 maestria en la utilizacion de recursos y habilidades personales para beneficiar a los
pacientes. Los principios éticos de la medicina en particular y los servicios de salud
favorecen una relacién cordial, profunda y sincera entre el profesional y su paciente. (Rios

Caceres & Barreto Galeano , 2016)

5. Especializacion

Los profesionales de atencion primaria son el primer eslabén de la cadena en atencion
médica. En la mayoria de los casos sera a ellos a quienes acudan los pacientes cuando
tengan un problema de salud. Dependiendo de la gravedad o el tipo de problema, el médico
de atencién primaria podra establecer diagndstico y tratamiento o tendra que derivar el caso
a otro nivel de atencion que debera de contar con las especialidades médicas basicas para
gue se encarguen de los diferentes sistemas del cuerpo humano como lo son las areas que
cubran pediatria, ginecologia, cirugia y medicina interna. Agregando a todos los servicios
de salud personal especializado en enfermeria, farmacéuticos, nutricionistas, psicélogos,

con el fin de proporcionar una atencién integral a la poblacion. (CACERES, 2016)

6. Conocimiento

El conocimiento y su aplicabilidad surgen de la experiencia personal y de la asimilacién de
las informaciones mas relevantes disponibles en las fuentes de actualizacion médica
continua. El colegio de médicos de Guatemala tiene educacién continua cada mes al cabo
de un afio al menos 32 horas de educacibn médica continua, las diferentes
especializaciones hacen congresos médicos, profesional y en formacion para actualizar sus
conocimientos

12
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7. ldioma

La comunicacion interpersonal en la salud publica es la acumulacién de la diversidad
linguistica y cultural de las poblaciones que se atienden en los servicios de salud. Es por
ello que atender a pacientes con diferencias culturales y linglisticas presenta sus propios
problemas particulares, que pueden dar lugar a malentendidos o problemas de
comprension sobre los medicamentos, e incluso dificultad para el diagnéstico de la

patologia de cada paciente.

Guatemala se conocen 25 etnias, de las cuales, 22 tienen origen maya y el resto se dividen
en ladina, Xinka y garifuna. Cada grupo étnico tiene su propio idioma: 22 lenguas mayas,
idioma xinka, garifuna y espafiol. Enfocandose en el Municipio de Cantel Quetzaltenango

el idioma indigena predominante es el k’iche y espariol.

8. Diferencias entre la satisfaccion y la percepcion

Segun la pagina web Gestalt “la percepcion es un proceso de extraccion y seleccion de
informacioén relevante encargado de generar un estado de claridad y lucidez consciente que
permita el desempefio dentro del mayor grado de racionalidad y coherencia posibles con el

mundo circundante”. (Gestalt, s.f.)

Segun la pagina web Gestalt “La satisfaccidén se define como un conjunto de caracteristicas
susceptibles de medicién. donde la reaccion del individuo se da a partir del procesamiento

de la informacion y el grado de cumplimiento que el cliente espera.” (Gestalt, s.f.)

13
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9. Elementos que influencia en la satisfaccion del paciente

Existen distintos elementos que pueden influenciar en el momento de que un paciente tenga
satisfaccion o insatisfaccion de la atencion recibida de algan miembro del personal del
distrito de salud o de algun servicio de salud, entre ellos se mencionan los siguientes: (clinic,

s.f.)

a. Atencidn Interactiva

Las personas desean tener al alcance maneras faciles de mantenerse en contacto con
amigos, familia y hasta lineas de comunicacién con su médicos y enfermeras, lo ideal es
contar con un sistema de intercomunicacion enfermo-enfermera que se ajuste a las
necesidades del espacio y los pacientes; sin hablar de herramientas y espacios de

entretenimiento, comunicacion y educacion. (C. Rathert, 2012)

b. Cuidar la Primera Impresion

Una buena primera impresién en la mesa de registro es crucial para la experiencia
general y la satisfaccién para cualquier paciente nuevo, reducir los tiempos de espera y
situar en este espacio a la persona indicada daran un inicio apropiado. Si se agregan malos

tratos y largas esperas la situacion llega a ser insoportable. (clinic, s.f.)

En muchos casos el disefio y distribucion de espacio son excelentes, pero los procesos
de ingreso y registros no se estudian con detalle para simplificarlos generando

incomodidades para todos los involucrados.

14
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c. El Tiempo es valioso

El uso de la tecnologia para programar citas, manejar recargas y responder a preguntas
salvara no solo el tiempo del paciente sino también de los médicos, enfermeras y hospital
en general, dejando mas una brecha valiosa para las emergencias y patologias que

realmente son de cuidado. (Allendez Sullivan, 2013)

d. Experiencia de Familiares y Amigos

A familia y amigos son muy importantes para los pacientes y las estancias en el hospital
son a menudo muy solitarias, multiples estudios indican que la visita de un ser querido

puede regular el estado emocional del paciente. (Allendez Sullivan, 2013)

e. Incluir la Tecnologia

Registros electronicos de salud estan haciendo la vida mas facil que nunca, el
seguimiento de las condiciones de un paciente en curso es ahora muy accesible, siendo

posibles registrar medicamentos, exdmenes y mas (Allendez Sullivan, 2013)

En el distrito de salud de Cantel Quetzaltenango, ain no se cuenta con registros
electronicos de expediente médicos, ya que estos se manejan por medio de papeleria, lo
Unico que se cuenta en digital son consolidados de cada mes, salas situacionales y

corredores endémicos.

15
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10. Métodos de medicion de satisfaccion

a. Escala de satisfaccion de LIKERT

Es una encuesta que pregunta a los encuestados para ofrecer su opinién sobre algo,

indicando el nivel al que estan de acuerdo o en desacuerdo. (Abarza, 2020)

Ejemplo: ¢ Qué tan satisfecho estas con tu experiencia en la tienda?

Opciones a marcar. extremadamente satisfecho, muy satisfecho, moderadamente

satisfecho, poco satisfecho, no satisfecho (Ejemplos de Escala de Likert, 2017)

b. Escala de satisfaccion de CSAT

Se mide a través de una Unica pregunta relacionada de forma directa con la satisfaccion,

sin contemplar otros campos de investigacion. (Abarza, 2020)

Ejemplo: ¢ Qué tan satisfecho se encuentra saliendo de la agencia?

Opciones a marcar: insatisfecho, poco insatisfecho, neutro, poco satisfecho, muy

satisfecho. (Metodos para medir la satisfaccion del cliente en una agencia de viajes , 2018)

c. Escala de medicion Max-Diff

Se define como escalamiento por Maxima Diferencia es una forma de evaluar la
importancia (o preferencia) de una serie de alternativas. Es una técnica donde se pide a los
encuestados que hagan las mejores o0 peores elecciones. Tiene la ventaja de que es muy
simple para el encuestado, pero da informacion extremadamente rica al investigador.

(MAXDIFF, s.f.)

16
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Ejemplo: de todas las opciones elija cual le parece la mejor y peor opcion.

Opciones a marcar: mejor o peor (MaxDiff, 2018)

11. La atencién centrada en el cliente

El otorgar prioridad méaxima al cliente es clave para mejorar la calidad de los servicios
de salud. Los planificadores, administradores y prestadores de servicios pueden crear y
ofrecer servicios que cumplan con los estdndares médicos y traten a los clientes como

desean ser tratados. (C. Rathert, 2012)

El adoptar un enfoque centrado en el cliente suele requerir un cambio de actitud. Aun
cuando tratan de prestar servicios de buena calidad, la mayoria de los prestadores de
servicios y demas miembros del personal de salud han dado por sentado que ellos, como
expertos en el campo de la salud, saben lo que mas le conviene al cliente. Al orientarse
hacia el cliente, se reconoce que las inquietudes y preferencias del cliente también son

vélidas e importantes. (C. Rathert, 2012)

La orientacion hacia el cliente también proporciona una nueva perspectiva con respecto
a la administraciéon de programas. También se debe cubrir los deseos y las necesidades de
los miembros del personal programético si ellos han de motivarse y prestar servicios de
buena calidad constantemente. Por lo tanto, los proveedores iniciales y sus supervisores

pueden considerarse, en terminologia administrativa, “clientes internos". (C. Rathert, 2012)

17
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12. Pilares fundamentales de la satisfaccion

a. Calidad

Se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades implicitas o

explicitas segln un parametro, un cumplimiento de requisitos de cualidad. (Calidad, 2017)
b. Calidez

Se utiliza para referirse a uno de los valores personales que puede tener un individuo.

(Calidez, 2016)
c. Eficacia

Se define como la relacion objetivos/resultados bajo condiciones ideales. (Lam Diaz,

2010)
B. Marco legal de salud en Guatemala

Guatemala es un pais cuyo maximo regente de la salud es el Ministerio de Salud Publica
y Asistencia Social (MSPAS), este ministerio pertenece al organismo ejecutivo del estado y
su trabajo principal es velar por las condiciones sanitarias adecuadas para todos los
guatemaltecos, de manera que el cumplimiento de su deber y obligaciéon contribuyen a
satisfacer las necesidades de su poblacion en materia de salud y eso se puede observar a
través de la satisfaccion que tiene el usuario al hacer uso de los servicios prestados por el

sector salud.

18
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1. Articulo 1-4, 93, 94 y 95 de la Constitucion politica de la republica de

Guatemala

a. Articulo 1°. Proteccion a la persona

El estado de Guatemala se organiza para proteger a la persona y a la familia, su fin
supremo es la realizacion del bien comun. (Costitucién Politica De La Republica de

Guatemala , 1993, pag. 2)

b. Articulo 2°. Deberes del Estado

Es deber del Estado garantizarles a los habitantes de la Republica la vida, la libertad, la
justicia, la seguridad, la paz y el desarrollo integral de la persona. (Costitucion Politica De

La Republica de Guatemala , 1993, pag. 2)

c. Articulo 3° Derecho alavida

El estado garantiza y protege la vida humana desde su concepcién, asi como la
integridad y la seguridad de la persona. (Costitucion Politica De La Republica de Guatemala

, 1993, pag. 2)

d. Articulo 4°. Libertad e igualdad

En Guatemala todos los seres humanos son libres e iguales en dignidad y derechos. El
hombre y la mujer, cualquiera que sea su estado civil tienen iguales oportunidades y
responsabilidades. Ninguna persona puede ser sometidas a servidumbre ni a otras
condiciones que menoscabe su dignidad. Los seres humanos deben guardar conducta

fraternal entre si. (Costitucién Politica De La Republica de Guatemala , 1993, pag. 2)

19
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e. Articulo 93°. Derecho a la salud

El goce de la salud es derecho fundamental del ser humano, sin discriminacién alguna.

(Costitucion Politica De La Republica de Guatemala , 1993, pag. 22)

f. Articulo 94°. Obligacion del Estado sobre salud y asistencia social

El Estado velara por la salud y la asistencia social de todos los habitantes. Desarrollara,
a través de sus instituciones, acciones de prevencién, promocion, recuperacion,
rehabilitacion, coordinacion y las complementarias pertinentes a fin de procurarles el mas
completo bienestar fisico, mental y social. (Costitucion Politica De La Republica de

Guatemala , 1993, pag. 22)

g. Articulo 95°. La salud, bien publico

La salud de los habitantes de la nacidon es un bien publico. Todas las personas e
instituciones estan obligadas a velar por su conservacion y restablecimiento. (Costitucion

Politica De La Republica de Guatemala , 1993, pag. 22)

2. Articulo 1-4,8y 9 del Cédigo de salud de la Republica de Guatemala

b. Articulo 1°. Del derecho a la salud

Todos los habitantes de la Republica tienen derecho a la prevencion, promocion,
recuperacion y rehabilitacion de su salud, sin discriminacion alguna. (Cdédigo de salud

edicion actualizada de Guatemala, 1997, pag. 4)

20
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c. Articulo 2°. Definicion

La salud es un producto social resultante de la interaccion entre el nivel de desarrollo
del pais, las condiciones de vida de las poblaciones y la participacion social, a nivel
individual y colectivo, a fin de procurar a los habitantes del pais el mas completo bienestar

fisico, mental y social. (Codigo de salud edicion actualizada de Guatemala, 1997, pag. 4)

d. Articulo 3° Responsabilidad de los ciudadanos

Todos los habitantes de la Republica estan obligados a velar, mejorar y conservar su
salud personal, familiar y comunitaria, asi como las condiciones de salubridad del medio en
que viven y desarrollan sus actividades. (Cdédigo de salud edicion actualizada de

Guatemala, 1997, pag. 4)

e. Articulo 4°. Obligacion del Estado

El Estado, en cumplimiento de su obligacién de velar por la salud de los habitantes y
manteniendo los principios de equidad, solidaridad y subsidiaridad, desarrollara a través del
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social y en coordinacién con las instituciones
estatales centralizadas, descentralizadas y autdbnomas, comunidades organizadas y
privadas, acciones de promocion, prevencion, recuperacion y rehabilitacion de la salud, asi
como las complementarias pertinentes, a fin de procurar a los guatemaltecos el méas
completo bienestar fisico, mental y social. Asimismo, el Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social garantizara la prestacion de servicios gratuitos a aquellas personas y sus
familias, cuyo ingreso personal no les permita costear parte o la totalidad de los servicios

de salud prestados. (Cédigo de salud edicion actualizada de Guatemala, 1997, pag. 5)
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f. Articulo 8°. Definicién del sector salud

Se entiende por Sector Salud al conjunto de organismos e instituciones publicas
centralizadas y descentralizadas, autdbnomas, semiautonomas, municipalidades,
instituciones privadas, organizaciones no gubernamentales y comunitarias, cuya
competencia u objeto es la administracion de acciones de salud, incluyendo los que se
dediquen a la investigacion, la educacion, la formacion y la capacitacién del recurso humano
en materia de salud y la educacion en salud a nivel de la comunidad. Para el efecto de la
presente ley, en lo sucesivo se denominara el "Sector". (Codigo de salud edicion actualizada

de Guatemala, 1997, pag. 6)

g. Articulo 9°. Funciones y responsabilidades del sector, inciso A

El Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, que en lo sucesivo y para propdsitos
de este Cdadigo se denominara el "Ministerio de Salud" tiene a su cargo la rectoria del Sector
Salud, entendida esta rectoria como la conduccién, regulacion, vigilancia, coordinacion y
evaluacion de las acciones e instituciones de salud a nivel nacional. El Ministerio de Salud
tendrd, asimismo, la funciéon de formular, organizar, dirigir la ejecucion de las politicas,
planes, programas y proyectos para la entrega de servicios de salud a la poblacién. Para
cumplir con las funciones anteriores, el Ministerio de Salud tendra las mas amplias
facultades para ejercer todos los actos y dictar todas las medidas que conforme a las leyes,
reglamentos y demds disposiciones del servicio, competen al ejercicio de su funcién.

(Cddigo de salud edicién actualizada de Guatemala, 1997, pag. 7)
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C. Servicio de Salud

1. Niveles de atencion en salud

Conjunto de establecimientos de salud con niveles de complejidad necesaria para
resolver con eficacia y eficiencia necesidades de salud de diferente magnitud y severidad.
Constituye una de las formas de la OMS, en la cual se relacionan con la magnitud y
severidad de las necesidades de salud de la poblacion. (MODELO DE ATENCION Y

GESTION PARA AREAS DE SALUD , 2018)

El Distrito de Salud del Municipio de Cantel cuenta con centros de primer nivel los cuales
son los puestos de salud en las diferentes aldeas como lo es Pasac Il, Chuisuc, Chiriquiac,
Xecam, Pachaj, La estancia, y centro de salud. También cuenta con centros de segundo
nivel de atencion como lo es el Centro de Atencion Permanente (CAP) de Pasac |.

(MODELO DE ATENCION Y GESTION PARA AREAS DE SALUD , 2018)

a. Primer nivel

Se atiende mas o menos el 70-80% de la poblacion.

e La severidad de los problemas de salud plantea una atencion de baja complejidad con
una oferta de gran tamafio y menor especializacion y tecnificacion de los recursos.

e Se desarrollan actividades de promocién y proteccion especifica, diagndstico precoz y

tratamiento oportuno de las necesidades de salud mas frecuentes. (MODELO DE

ATENCION Y GESTION PARA AREAS DE SALUD , 2018)

e Funciones

e Creacion y proteccion de entornos saludables
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e Fomento de estilos de vida saludables

e Prevencién de riesgos y dafios

e Recuperacion de la salud

e Andlisis de la situacion local, encuestas. (MODELO DE ATENCION Y GESTION

PARA AREAS DE SALUD , 2018)

b. Segundo nivel

Este nivel se enfoca en la promocién, prevencién y diagnostico a la salud los cuales
brindaran acciones y servicios de atencion ambulatoria especializado y de hospitalizacion
a pacientes derivados del primer nivel o de los que se presentan de modo espontaneo con

urgencias. (MODELO DE ATENCION Y GESTION PARA AREAS DE SALUD , 2018)

e Funciones

e Las mismas que el anterior, empero, se realiza mas énfasis en la recuperacion

(MODELO DE ATENCION Y GESTION PARA AREAS DE SALUD , 2018)

c. Tercer nivel de atencién

Este nivel se ubica a nivel del &mbito nacional y constituye el centro de referencia de
mayor complejidad nacional y regional. Aqui laboran especialistas para la atencién de

problemas patolégicos complejos, que necesiten equipos e instalaciones especializadas.

En este nivel su categoria de los cuidados tiene el propdsito de ayudar a los usuarios a
conseguir un grado de funcionamientos tan elevada como sea posible. (MODELO DE

ATENCION Y GESTION PARA AREAS DE SALUD , 2018)
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e Funciones

e Son hospitales de mayor complejidad
e Realizan mas énfasis en investigacion y docencia (MODELO DE ATENCION

INTEGRAL EN SALUD, 2017)

D. Misién del Distrito de Cantel, Quetzaltenango

Regir el proceso de atencién para mejorar el nivel de salud y bienestar de la poblacion
guezalteca, haciendo énfasis en los grupos de mayor postergacion y riesgo tanto biolégico

como social.

E. Vision del Distrito de Cantel, Quetzaltenango

El centro de salud es una institucidon lider y modelo de atencién en salud publica,
reconocida en el misterio de salud publica y asistencia social por sus acciones de
promocion, gestién y concientizacion, para alcanzar la salud integral en las personas mas

postergadas, propiciando una mejor calidad de vida.

F. Monografia del Municipio de Cantel

El Municipio de Cantel fue fundado aproximadamente en el afio de 1,580, por una familia
de Totonicapan, el nombre del Municipio tiene diversas acepciones como por ejemplo
K’iche “can” o k’an “tel” “Cueva Amarilla” y “Cantil” dado a que en el lugar existen
abundantes nacimientos de agua en los cuales habitaba una serpiente llamada Cantil.

(Grajeda, 2019)
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Actualmente la cabecera Municipal, esta situada en el lugar denominado chwiduyub’,
que, traducido al espafiol guatemalteco, significa: sobre la montafia. Se sabe que en el
lugar Chorto’n, ubicado al norte de la cabecera municipal, vivieron algunas personas, pero
no se sabe exactamente en qué afio. Esta teoria se fundamenta en el hecho de haberse
encontrado utensilios antiguos y piedras de moler, en varias excavaciones que los vecinos
del lugar han realizado para la construccion de casas. (Informacién general del municipio

de Cantel, 2018)

1. Demografia

Poblacion de la Cabecera Municipal segun estadisticas de las cifras recabadas en el Censo
2018, se establecié que en el municipio de Cantel habitan 42,142 personas. De esta cifra,

al menos 21,383 son hombres, mientras que 20,759 son mujeres.

Poblacion por pueblos Numero de Poblacién por Porcentaje
pueblos

Maya 38,491 91.34%

Garifuna 40 0.09%

Xinka 22 0.05%
Afrodescendiente/Creole/Afromestizo 66 0.16%
Ladino 3,466 8.22%

Extranjero 57 0.14%

Fuente. Instituto Nacional de Estadistica Guatemala
a. Por Edad

De acuerdo al Censo de Poblacion del 2018 los resultados son: En el siguiente cuadro se
observan los datos de la poblacion de Cantel con respecto a la edad:

‘ Edad Numero de Poblacién Porcentaje

0-14 afios 12,100 28.71%
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15-64 afios 27,851 66.09%
65y mas afios 2,191 5.20%

Fuente. Instituto Nacional de Estadistica Guatemala

b. Por Género

De acuerdo al Censo de Poblacién del 2018 los resultados son: En el siguiente cuadro se
observan los datos de la poblacion de Cantel con respecto al género:

Género Numero de Personas Porcentajes
Hombres 21,383 50.74%
Mujeres 20,759 49.26%

Fuente. Instituto Nacional de Estadistica Guatemala

c. Por area Urbanay Rural

De acuerdo al Censo de Poblacion del 2018 los resultados son:
En el siguiente cuadro se observan los datos de la poblaciéon de Cantel con respecto al area

urbanay rural:

‘ Area Poblacion por area Porcentajes
Urbana 35,825 85.01%
Rural 6,317 14.99%

Fuente. Instituto Nacional de Estadistica Guatemala

Descripcion geografica: Cuenta con 22 kilometros cuadrados de extension territorial,
dividida por una depresion con salida al pacifico producida por el rio Salamé al pie de la

Sierra Madre.

2. Coordenadas

Se encuentra al lado este del departamento de Quetzaltenango, colinda al norte con los
municipios de Salcaja y San Cristébal Totonicapan, al este con los municipios de Santa

Catarina Ixtahuacan y Nahual@, al sur con Zunil y al oeste con Almolonga, especificamente
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a 2370 metros sobre el nivel del mar, latitud 14 grados, 28 minutos y 36 segundos, longitud
91 grados, 27 minutos y 18 segundos, magnitudes tomadas al frente de la iglesia de la

poblacion. (Informacion general del municipio de Cantel, 2018)

a. Colindancias

El municipio esta ubicado en el Altiplano Occidental del pais y colinda al norte con el
Municipio de Salcaja, San Cristébal y Totonicapén, al sur con Zunil, al este con Santa
Catarina Ixtahuacdn y Nahuala Solola y al oeste con la cabecera departamental de
Quetzaltenango y el Municipio de Almolonga. (Informacion general del municipio de Cantel,

2018)

b. Orografia

A Cantel lo rodean majestuosos cerros que componen la Sierra Madre, entre los cuales
estan el K’iyac al norte, al este el Parraxquim, el Jolom y el Icham, al sur los cerros de
Chicovix y el Purja y al oeste los cerros de Chonimjyub. (Informacién general del municipio

de Cantel, 2018)

3. Divisién Politica Administrativa del Municipio.

El municipio se encuentra dividido en la cabecera municipal, 8 aldeas, 4 caserios, 5

Barrios y 50 parajes. (Informacion general del municipio de Cantel, 2018)

4. Climay precipitacién pluvial

En general es frio, principalmente en los meses de diciembre a febrero, la temperatura

registr6 un descenso en promedio hasta cinco grados bajo cero. Se trata de un clima
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humedo, la neblina cubre las montafias por las tardes, noches y madrugadas, el viento es
fuerte y provoca remolinos en las aldeas de Urbina, Chirijquiac, Estancia y Xecam.

(Informacién general del municipio de Cantel, 2018)

Las lluvias de gran intensidad son comunes durante el invierno y causan dafios locales
serios. Los periodos de dos o tres dias de lluvia continua se llaman localmente “temporales”,
ocurren aproximadamente cada 10 afios, sin embargo, en la ultima década ocurrieron con
mayor frecuencia, se registran desde los 2,400 hasta los 4,000 milimetros anuales de lluvia.

(Informacion general del municipio de Cantel, 2018)

5. Recursos Naturales

Cuenta con dos grupos, el primer grupo es de bosques: Cantel se ubica en el altiplano
occidental de Guatemala, donde las unidades bioclimaticas y los suelos poseen las
caracteristicas que van desde el bosque humedo montano subtropical (BHMS) hasta
bosque humedo montano bajo subtropical (BHMBS). (Informacién general del municipio de

Cantel, 2018)

El segundo grupo colinda con los municipios de Zunil y Almolonga donde se presenta
claramente la transicion climatica de una zona fria a una templada. El municipio de Cantel,
cuenta con 8 km2 de cobertura boscosa de los cuales 4.8 Km2 constituyen el Parque
Regional Municipal Reserva Ecoldgica. La riqueza bioldgica padece presiones y amenazas
como: Extraccion selectiva, no regulada, de productos maderables y no maderables, corte
de ramilla de pinabete e incendios forestales, degradacién en los ecosistemas, pérdida de
biodiversidad y fragmentacion del habitat. (Informaciéon general del municipio de Cantel,
2018)
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6. Floray fauna

La vocacién del Municipio es forestal, sin embargo, la poblacién se dedica a la agricultura
como principal actividad econdmica, esto repercutio negativamente en los recursos de flora,
ya que anteriormente existia mayor cantidad de especies de arboles y aves y animales
entre otras especies que cubrian la mayor parte del territorio. (Informaciéon general del

municipio de Cantel, 2018)

7. Fundamento del que Hacer Municipal

El Gobierno Municipal de Desarrollo Integral Democratico de Cantel, Quetzaltenango;
fundamentado en la normativa constitucional guatemalteca vigente y positiva que establece
“El Estado de Guatemala se organiza para proteger a la persona y a la familia”. Esta
contemplado como una obligacion fundamental del Estado y en el preambulo de la
Constitucion, se afirma la primacia de la persona humana como sujeto y fin del orden social;
de alli que en la ley fundamental, también se regule que el Estado de Guatemala debe
organizarse para proteger a la persona humana y que por ello, debe garantizar a los
habitantes de la Republica (entre otros aspectos) la vida y su desarrollo integral, por lo que
este derecho constituye un fin supremo y como tal merece su proteccién. (CODIGO

MUNICIPAL , 2018)

El Concejo Municipal electo de Cantel, Quetzaltenango, por medio del presente “Plan
de trabajo del gobierno municipal de desarrollo integral democratico”, expresamente asume
la funcibn encomendada constitucionalmente, de érgano rector del desarrollo en el
municipio de cantel, tomando en cuenta, las distintas concepciones teéricas que abordan
el tema del desarrollo desde distintos planteamientos como: econémicos, politicos, entre
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otros; hace un intento por construir una vision propia acerca de este tema , concluyendo de
la siguiente forma: La persona humana, es el aspecto medular de la gestién del Gobierno
Municipal de Desarrollo Integral Democratico de Cantel, Quetzaltenango; busca dentro de

su circunscripcién territorial municipal. (CODIGO MUNICIPAL , 2018)

La satisfaccion de las necesidades bésicas de sus habitantes a través del aprovechamiento
de la cultura popular, la potenciacion del capital humano, social, natural y financiero, propios
y externos del municipio; buscando con ello, la cohesion social entre lo urbano y lo rural, la
solidaridad ciudadana y la formacion de sujetos politicos en el municipio de Cantel,
departamento de Quetzaltenango; visién que dirige y se constituye desde ya como derrotero

del que hacer municipal. (CODIGO MUNICIPAL , 2018)

a. Competencias Administrativas

Procurar eficiencia y eficacia de las dependencias municipales, administracion del personal,
de los recursos financieros del municipio y de los servicios municipales, tales como: agua
potable, sistema de drenajes, de toda la hacienda publica y de los bienes naturales.

Adjudicacion de contratos de obras y servicios (CODIGO MUNICIPAL , 2018)

b. Competencias Normativas

Reglamentacién de los servicios publicos municipales, de agua, drenajes, alumbrado
publico, e interna del personal en la institucion y control de las acciones. La creacién y
modificacion de los arbitrios municipales, en coordinacion con el Ejecutivo y Legislativo y
de normativas locales, tales como: acuerdos municipales, ordenanzas, y La Dependencia
responsable de fortalecer el papel normativo es el Juzgado de Asuntos Municipales.

(CODIGO MUNICIPAL , 2018)
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c. Competencias de Planificacién

Ordenamiento territorial y el control urbanistico de la circunscripcion municipal, formulacién
e institucionalizacion de las Politicas Publicas y Municipales, la elaboracion de diagnésticos
y planes de desarrollo de las comunidades del municipio, la Identificacién y priorizacion de
las necesidades de las comunidades, asi como de las propuestas de solucion, la
conformacion de cuerpos técnicos y asesores que sean necesarios en el municipio y la
proteccion de recursos renovables y no renovables del municipio. (CODIGO MUNICIPAL ,

2018)

d. Competencias Politico — Coordinador

Iniciativa, deliberacion y decision de los asuntos municipales, promover una gestion del
desarrollo de las comunidades del municipio, manera participativa: COCODES, COMUDE,
COMITES, Organizaciones de mujeres, jovenes, nifios, etc. La aprobacién y control y
evaluacion presupuestaria, atencién y mediacién de conflictos de su competencia y
gestionar, en base a los intereses del municipio, la descentralizacion de los servicios
publicos y recursos respectivos, la coordinaciéon con organizaciones publicas nacionales o
internacionales y gestionar, en mancomunidad con otros municipios, intereses conjuntos.

(CODIGO MUNICIPAL , 2018)

8. Servicios Béasicos y su Infraestructura

Cantel cuenta con los servicios basicos para cubrir las necesidades de la poblacién, sin
embargo, debe generar mayores cambios a fin de lograr una mejor calidad de vida. A
continuacioén, se describen los diferentes servicios de que dispone el Municipio: Energia

Eléctrica: Existen dos tipos de servicio, el de la Empresa Municipal de Quetzaltenango y el
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de la Distribuidora de Electricidad de Occidente, S.A. (DEOCSA), entre ambas instituciones
cubren el 98% del Municipio. De esa oferta tiene una participacion del 15% la primera y
85% la segunda. Con un cobro de Cargo Fijo de Q21.69 y Cargo por energia de Q2.17.
Agua Entubada: No existe tratamiento del agua, se transporta por gravedad, no hay
cloracion, el 87% de la poblacién tiene acceso al vital liquido. el consumo mensual es de

Q10.00. (CODIGO MUNICIPAL , 2018)

9. Salud

En el municipio de Cantel cuenta con un centro de Salud, seis puestos de salud y un
centro de atencién permanente (CAP), Todos los puestos de salud y centro de salud tienen

un horario de atencién al Publico de 8:00 am a 16:30 p.m. y CAP 24 horas.

Lo conforman los siguientes servicios:

a. Centro de salud

Cuenta con los servicios de recepcion, pre-consulta, consulta médica general y
obstétrica, post-consulta, vacunacién, crecimiento y desarrollo haciendo énfasis en talla y
peso, nutricién, trabajo social, saneamiento ambiental, planificacion familiar, laboratorio,

farmacia y dentista.

El centro de salud cuenta con un médico de distrito, una jefa de enfermeria, cuatro
enfermeras profesionales, dos enfermeras auxiliares, una licenciada en Nutricion, dos
trabajadores sociales, una secretaria, un técnico rural, un inspector de salubridad, un

médico ambulatorio rotativo y dos EPS de Odontologia rotativos.
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b. Puesto de salud

Cada puesto de salud cuenta con un médico EPS de Medicina (ejercicio profesional

supervisado), una Licenciada de Enfermeria profesional, y una enfermera auxiliar.

Cuentan con los servicios de consulta médica general y obstétrica, pre consulta, post
consulta, vacunacién, crecimiento y desarrollo haciendo énfasis en talla y peso, métodos

de planificacion familiar, farmacia.

c. Centro de atencién permanente (CAP)

Cuenta con médicos generales turnistas rotativos, personal de enfermeria profesional y

auxiliar.

Cuenta con los servicios de consulta médica general y obstétrica, pre consulta, post
consulta, vacunacién, crecimiento y desarrollo haciendo énfasis en talla y peso, métodos

de planificacion familiar, atencién de partos.

Sus normas como institucion y proyeccion a la comunidad, los objetivos que tiene cada
programa establecidos y que se dan a conocer con actividades y estrategias hacia la
comunidad. A través en grupos de area rural, zonas periféricas y urbanos haciendo uso de
diferentes medios de comunicacion del municipio con relacién a instituciones publicas o
privados y autoridades locales para el logro de una mejor atencion a la poblacién en relacién

a la salud
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10. Prioridades en salud

a. Seguridad Alimentaria y Nutricional

es un estado en el cual todas las personas gozan, en forma oportuna y permanente, de
acceso fisico, econémico y social a los alimentos que necesitan, en cantidad y calidad, para
su adecuado consumo Yy utilizacién biolégica, garantizandoles un estado de bienestar

general que coadyuve al logro de su desarrollo. (OPS, 2010)

b. Salud Integral de la Mujer y Salud Reproductiva

contempla un modelo de atencion basado en la prestacion de servicios de planificacion
familiar, utilizando métodos de planificacion a mujeres con factores de riesgo para evitar o
postergar embarazos, utilizando la gama de métodos disponibles en la Secretaria de Salud

de Guatemala. (Atencién integral de la mujer , 2016)

c. Aguay Saneamiento

Evalia la necesidad de promocion de la higiene en relacion con el agua y el
saneamiento, en especial las acciones prioritarias vinculadas a riesgos de higiene y
comportamientos, y los que tienen que formar parte de la respuesta de recuperacion en el

sector de saneamiento. (ONV, 2017)

d. Infecciones de Transmisién Sexual, particularmente VIH/SIDA

Los patrones de comportamiento que exponen a las personas a riesgo de contraer el
VIH también pueden aumentar su riesgo de contraer otras ETS. Estos patrones de

comportamiento incluyen los siguientes: Relaciones sexuales sin condén, con muchas
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parejas, especialmente parejas anénimas, el uso de las drogas y el alcohol puede afectar
el juicio de las personas, lo que puede provocar comportamientos riesgosos. (HIVinfo,

2019)

e. Dengue, Malariay Tuberculosis

Estas se consideran enfermedades emergentes ya que han aumentado su incidencia en

los ultimos 25 afos. (OPS, 2018)

f. Salud Integral de la Nifiez y de la Adolescencia

Este programa busca reducir la mortalidad y morbilidad de la nifiez en Guatemala, por
medio de intervenciones oportunas e integrales en prevencién, promocion, atencion y
rehabilitacion en la red de los servicios de la salud, con la participacion intersectorial y la
comunidad, con base a los derechos humanos y con enfoque pluricultural. (Programa

Nacional de Salud Integral de la Nifiez, 2018)

g. Género e Interculturalidad

El género es una perspectiva de andlisis que nos permite mirar la realidad, identificando
los roles que asumen mujeres y varones en nuestra sociedad, asi como las relaciones de
poder y desigualdad que se producen entre ellos y ellas. La interculturalidad se define como
el reconocimiento y respeto de las diferencias culturales existentes, bajo la concepcion de
qgue las culturas pueden ser diferentes entre si pero igualmente validas, no existiendo
culturas superiores ni inferiores. (Los enfoques de género e interculturalidad en la

defensoria del pueblo , 2018)
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11. Educacion

Cantel cuenta con nivel de educacion pre-primaria, primaria, primaria para adultos,
basicos y bachillerato por madurez. Cada aldea tiene escuela oficial primaria con un total
de 45 centros educativos en el area urbana y rural del sector privado y oficial. (MODELO

DE ATENCION Y GESTION PARA AREAS DE SALUD , 2018)

12. Atencion integral

La integralidad en la atencién individual, familiar y comunitaria contempla el abordaje
biopsicosocial del individuo como demandante y receptor de la atencién, pero también como
un actor social y sujeto que toma decisiones respecto a su salud de manera consciente y

sistemética. (C. Rathert, 2012)

Propone la intersectorialidad para el abordaje de los determinantes sociales y la
participacién comunitaria como un medio para el mejoramiento de las condiciones de vida
de la poblacién; por ende, el modelo responde a las necesidades locales, tomando en
consideracion: el perfil epidemiolégico las especificidades y necesidades de los grupos
poblacionales segln etapas del curso de vida, pertinencia cultural y de género. (C. Rathert,

2012)

13. Atencidn integrada

Este enfoque integrador orienta hacia la creacién de espacios de gestion y autogestion
para que las &reas y distritos municipales de salud organicen sus servicios en funcion de
las necesidades de la poblacién, la identificacion de problemas, el establecimiento de

prioridades, los recursos disponibles y desarrollen acciones integrales de atencion
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orientadas a la promocién, prevencion, curacién, rehabilitacion y cuidados paliativos con el
apoyo del nivel central y la activa participacion de los actores locales de salud y

comunidades. (C. Rathert, 2012)

14. Atencion continua

Se refiere a concatenacion y coordinacion de eventos de atencién respecto a una

enfermedad en un paciente. (C. Rathert, 2012)

15. Finalidad del modelo

El proposito del modelo de atencion y gestion es de caracter integral para la persona,
familia y comunidad, reconoce que la atencion debe ser continua, priorizando la promocion
de la salud, prevencion de la enfermedad, atencion en las etapas tempranas de la
enfermedad para controlar su avance y evitar su progresion a fases de mayor dafio y de
tratamientos complejos, tomando en cuenta las necesidades de salud. Promueve el auto
cuidado, estilos de vida saludables, accion intersectorial, asi como fortalecer la
responsabilidad familiar y comunitaria a fin de mejorar las condiciones de salud. Las areas
y distritos de salud deben formar de manera progresiva los equipos de salud con
competencias en salud familiar y comunitaria para el acercamiento, identificacion y
diagnéstico de las principales necesidades de salud, asi como definir su plan de
intervencion. Es importante comprender las distintas dimensiones de vida de cada pueblo
guatemalteco, para utilizar mejor los recursos existentes. (MODELO DE ATENCION

INTEGRAL EN SALUD, 2017)
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a. Ambitos operativos del modelo

e Individual

El modelo de atencién y gestidn orienta a realizar acciones de promocién, prevencién,
curacion, rehabilitacion y cuidados paliativos en la persona por etapas de curso de vida,
tomando en cuenta el perfil epidemiol6gico y factores de riesgo, estandares de calidad en
el cumplimiento de las normas de atencién establecidas por el MSPAS. (MODELO DE

ATENCION INTEGRAL EN SALUD, 2017)

e Familiar

El objetivo es identificar condiciones de riesgo para ser abordados, promover factores
protectores del grupo familiar y su ambiente. La atencién integral a la familia se realiza a
través de la visita familiar, que define un conjunto de acciones de salud establecidas para
la educaciéon en salud, consejeria integral, autocuidado, la promocién de estilos de vida
saludable, saneamiento ambiental, ciclo vital de la familia y necesidades individuales de sus
integrantes, con el fin de lograr un cambio de comportamiento para vivir mejor. (MODELO

DE ATENCION INTEGRAL EN SALUD, 2017)

e Comunitario

El modelo de atencion y gestién reconoce que la comunidad es la unidad basica de
trabajo de la salud comunitaria y orienta a realizar acciones en ella. La atencién comunitaria
es el conjunto de intervenciones que busca obtener determinados resultados en salud e
implica muchas méas acciones que la intervencion propia sobre los problemas de salud, es

necesario actuar sobre los factores determinantes de la salud y la enfermedad, e identificar
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las necesidades en salud de la poblacién bajo nuestra responsabilidad. La intervencién en
la comunidad se basa en la identificacién de actores sociales, seguido de la sensibilizacion
y organizacion de la comunidad, para luego llevar a cabo el mapeo, sectorizaciény el conteo
con la participacion de la comunidad. (MODELO DE ATENCION INTEGRAL EN SALUD,

2017)

b. Enfoques del modelo

e Red integrada

Se definen como “una red de organizaciones que presta, o hace los arreglos para prestar
servicios de salud equitativos e integrales a una poblacion definida y que esta dispuesta a
rendir cuentas por sus resultados clinicos y econdmicos y por el estado de salud de la
poblacion a la que sirve”. (Ministerio de salud publica y asistencia social departamento de

regulacion de los programas de atencién a las personas , 2012)

El desarrollo de las Red consiste en planificar, organizar y gestionar los servicios de
salud que demanda la poblacién, de manera que se asegure el acceso y la atencion integral,
integrada y continua con calidad, a las personas en sus diferentes etapas del curso de vida,
familia y comunidad acorde a los nuevos retos en salud (Ministerio de salud publica y
asistencia social departamento de regulacion de los programas de atencién a las personas

, 2012)

e Equidad de género

La equidad de género significa la distribucion justa de los beneficios, poder, recursos y

responsabilidades entre mujeres y hombres. El modelo reconoce las diferencias entre
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hombres y mujeres en cuanto a las necesidades en materia de salud, al acceso y al control
de los recursos, y que estas diferencias deben abordarse con el fin de corregir desequilibrios
entre hombres y mujeres. El objetivo de la equidad de género en el presente modelo, es
ofrecer a todas las personas las condiciones de acceso, oportunidades de atencién y
tratamiento diferenciado, teniendo en cuenta las necesidades, caracteristicas y creencias
particulares de cada uno. (Ministerio de salud publica y asistencia social departamento de

regulacion de los programas de atencién a las personas , 2012)

e Pertinencia cultural

La pertinencia cultural en salud se deriva del principio de “derecho a la diferencia” y
quiere decir “adecuado a la cultura”. En la prestacion de servicios de salud se busca que
los mismos sean conceptualizados, organizados e implementados tomando como
referentes los valores de la cosmovision de los pueblos, de tal forma que los servicios
publicos de salud se adapten y respeten su forma de vida y creencias. (Ministerio de salud
publica y asistencia social departamento de regulacion de los programas de atencion a las

personas , 2012)

16. Fundamento del modelo

El Modelo se fundamenta en la Atencién Primaria en Salud (APS), es la “asistencia
sanitaria esencial basada en métodos y tecnologias practicas, cientificamente fundados y
socialmente aceptadas, puesta al alcance de todos los individuos y familias de la comunidad
mediante su plena participacion y a un costo que la comunidad y el pais pueda soportar”.

(corpocas, 2010)
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La APS es visibilizada como el primer contacto del ser humano, una familia y una
comunidad con un sistema de salud. La APS renovada da orientacion al desarrollo de los
sistemas de salud, se fortaleci6 con (que evidencié la necesidad de realizar acciones de
promociéon de la salud para que las personas tengan mas control sobre su salud,

estableciendo la promocién de acciones para mejorar la calidad de vida. (corpocas, 2010)

La APS renovada se estructura en valores sociales, principios y elementos. Tienen como
valores sociales el derecho a la salud, equidad y la solidaridad. Se fundamentan en los
principios de orientacion hacia la calidad, responsabilidad y rendicién de cuentas, justicia
social, sostenibilidad, participacion, intersectorialidad y dar respuesta a las necesidades de
la poblacion. Los elementos son la base funcional del modelo que incluyen la atencién
integral, integrada y continua, la orientacién familiar y comunitaria, énfasis en la promociéon
y prevenciéon, cuidados apropiados, mecanismos de participacion, marco politico
institucional sélido, politicas y programas pro-equidad, organizacion y gestién optima,
recursos humanos adecuados, recursos adecuados Yy sostenibles, acciones
intersectoriales, cobertura y acceso universal, primer contacto. (MODELO DE ATENCION

Y GESTION PARA AREAS DE SALUD , 2018)
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V. Objetivos

Generales

Determinar la satisfaccion del usuario en la atencion prestada en el distrito de salud
del municipio de cantel Quetzaltenango en el periodo comprendido del mes de

agosto al mes de noviembre del afio 2019

Especificos

Descripcion y caracterizacion sociodemografica del perfil del usuario que asiste a
los servicios de salud.

Identificar los servicios que cuentan con mayor satisfaccién del usuario, que asiste
a los servicios de salud y al que mayor afluencia tienen en el distrito.

Determinar los horarios en que los pacientes de la poblacion de Cantel acuden a los
servicios de salud.

Establecer los aspectos mejor evaluados por los pacientes encuestados, y socializar
los que han sido categorizados como insatisfactorios por los pacientes del Distrito
de Cantel.

Delimitar qué tipo de consulta recibi6 el paciente en el servicio de salud.

Establecer qué servicio es el mas frecuentado en el distrito de Salud de Cantel.
Describir la satisfaccion del usuario en la atencion recibida por el personal de salud

que labora en el distrito de Cantel.
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VI.  Métodos, Materiales y Técnicas a emplear

A. Tipo de estudio

Descriptivo, prospectivo.

B. Universo

Poblacion que acude al Distrito de Cantel Quetzaltenango.

C. Poblacion

Todos los usuarios que se les brindo atenciéon en el distrito de salud de Cantel

Quetzaltenango, en el periodo del mes de agosto al mes de noviembre 2019.

D. Muestra

Los usuarios que acudieron a los servicios del Distrito de Cantel Quetzaltenango, en el

periodo del mes de agosto al mes de noviembre 2019.

E. Criterios deinclusién y de exclusion

1. Criterios de inclusion.

e Pacientes a quienes se atendi6 en el Distrito de Cantel.

e Ambos sexos.

2. Criterios de exclusion.

¢ No haber sido atendido en el distrito de salud de Cantel Quetzaltenango.
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Variables

Variable Definicion Tipo de Dimension de la Escala Instrument
conceptual variable variable de o] de

medicion medicion.

Atencién son actividades Cualitativo Mala Nominal Boleta de
identificables y Regular recoleccion de
esencialmente Buena datos
intangibles que Excelente
satisfacen las
necesidades de los
seres humanos,
vinculados a los
productos y
servicios que se
ofrecen.

Sexo Caracteristicas Cualitativo Masculino Nominal Boleta de
biolbgicas que Femenino recoleccion de
distinguen al ser datos
humano como
hembra o macho

Edad Tiempo que una Cuantitativo 11 a 20 afos Razon Boleta de

persona ha intervalo 21 a 30 afios recoleccion de
vivido desde que 31 a 40 afios datos
nace. 41 a 50 afios
51 a 60 afios
61 a 80 afios
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" LRICARE

Universitario

Procedencia Lugar de origen o Cualitativa Centro Nominal Boleta de
de ubicacién Pasac | recoleccion de
habitual de una Pasac Il datos
persona. Chiriquiac

Chuisuc

Llanos de Urbina
Xecam

Pachaj

La estancia

Satisfaccion La definicion de Cualitativo Muy satisfecho Nominal Boleta de
satisfecho se dice si Satisfecho recoleccién de
esta complacido Neutral datos
con el servicio No satisfecho

Muy mal satisfecho

Escolaridad Titulo  maximo Cualitativa Ninguno Ordinal Boleta de
gue se obtuvo tras Primaria recoleccién de
asistir a una Secundaria datos
instituciéon Diversificado
educativa Técnico

Carrera Universitaria
Postgrado

Ocupacion Actividad en que Cualitativa Ama de casa Nominal Boleta de
se desempefia un Estudiante recoleccién de
individuo. Albafil datos

Maestro
Profesional
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Agricultor
Costurera
Zapatero

Servicio

Servicio al que
se acude a
consulta.

Cualitativa

Pre - consulta

Consulta

Post — consulta

Crecimiento y
desarrollo haciendo
énfasis en talla y peso
Nutricion

Vacunas

Planificacién
Familiar

Saneamiento
Ambiental

Enfermeria

Emergencia

Nominal

Boleta de
recoleccion de
datos.

Horario

Horario en el que
acuden a los
servicios de salud.

Cualitativo

Matutino
Vespertino
Nocturno

Nominal

Boleta de
recoleccién de
datos.

Personal laboral

Persona que
brindo atencién en
el servicio de salud

Cualitativo

Medico

Medico EPS
Medico en formacién
ambulatorio

Enfermera
profesional

Enfermera/o auxiliar

Nominal

Boleta de
recoleccion de
datos.
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Técnico de salud
Rural
Inspector de
Saneamiento
ambulatorio
Tipo de consulta Cuando una Cualitativa Primera consulta Nominal Boleta de
persona acude a un Re consulta recoleccion de
médico con una Emergencia datos
inquietud.
Grupo étnico Es un conjunto Cualitativa Indigena Nominal Boleta de
de personas que No indigena recoleccioén de

mantienen una
creencia subjetiva
en una procedencia
coman.

datos
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G. Proceso de investigacion

La investigacion se llevé a cabo a partir del mes de febrero del afio 2019:

9.

Inicié con la eleccion del problema a investigar.

Luego de ser aceptado el tema a investigar se inicia con la realizacion del
anteproyecto

Se realiz6 el protocolo de Investigacion seguidamente

Se elaborard una carta en la cual se solicité la aprobacion del instrumento de
recoleccion de datos en el Distrito de salud de Cantel Quetzaltenango

Se solicitd autorizacidn para ingresar a los distintos servicios de salud del distrito de
Cantel, y efectuar la recoleccién de datos con los usuarios que asistieron a consulta
de diferente tipo.

Al finalizar dicha recoleccién de datos se procede a la tabulacion de las encuestas
obteniendo resultados y al mismo tiempo realizando las graficas y la discusion de
resultados, al finalizar todo este proceso se da inicio al capitulo de resultados.

Se realiza la introduccién y las conclusiones del estudio previamente descrito.

Se realiza la elaboracién de las recomendaciones y de esa forma se llega a la
culminacion del trabajo de investigacion.

Se presenta a asesor y tutor realizando los ultimos detalles de la presentacion final.

10. Se present6 informe final

49


http://www.mesoamericana.edu.gt/

ML

TRICARR

H. Aspectos éticos

En el momento de la recoleccién de datos se tomo en cuenta Unica y exclusivamente los
pacientes a quienes se les haya dado consentimiento informado debido a que es de extrema
importancia el mantener los principios éticos como lo es justicia, no maleficencia,
beneficencia y autonomia durante el proceso de investigaciébn, se mantuvo en
confidencialidad el anonimato de las personas en quienes se realiz6 la investigacion. El
expediente de cada paciente se utilizo exclusivamente con fines educativos, y estadisticos,
debido a que son de suma importancia para el desarrollo de dicha investigacion, y de esa
manera se dé finalizada la investigacion compartiendo las conclusiones y recomendaciones

en beneficio a la comunidad.
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VII. Resultados

A. GraficaNo. 1

Satisfaccion del usuario en la atencién recibida en los servicios del Distrito de Salud de

Cantel Quetzaltenango, en el periodo del mes de agosto al mes noviembre del afio 2019.

N= 225

219 (97%)

6 (3%)

m Satisfecho insatisfecho

Fuente: Boleta de Recoleccién de Datos.

Se observd en la grafica No. 1 el nivel de satisfaccion de los usuarios al hacer uso de los
servicios del Distrito de Salud de Cantel Quetzaltenango, en donde, 219 usuarios si se
encontraron satisfechos con la atencién brindada representando el 97% del total
encuestado, mientras que el 3% que es 6 de los 225 usuarios no tuvieron la satisfaccion

esperada.
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B. Grafica No. 2

Rango de edad mas frecuente de los usuarios que visitan los servicios del Distrito de Salud
de Cantel Quetzaltenango, en el periodo del mes de agosto al mes de noviembre del afio
20109.

N= 225
54 (24%)

43 (19%) 41 (18%)
34 (15%)
30 (14%)
I 23 (10%)

11-20 aflos 21-30 afios 31-40 aflos 41-50 aflos 51-60 afios 61-80 afios

Fuente: Boleta de Recolecciéon de Datos.

En la gréafica No. 2 se demostrd que el rango de edad que mas acude a los servicios de
salud del distrito de Cantel es el de 31 a 40 afios con un total de 54 personas, representando
el 24% del total encuestado, seguidamente con 43 personas el rango de 21 a 30 afios con
un 19%, en tercera posicién el rango de 61 a 80 afios con 41 pacientes siendo este el 18%,
seguido de 34 usuarios de 41 a 50 afos (15%), el rango de 11 a 20 afios con 30 usuarios
(14%) y por ultimo el rango de edad que menos consulto fue el de 51 a 60 afios con 23

usuarios representando el 10% del total encuestado.
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C. Gréfica No. 3

Género mas frecuente que acudid6 a los servicios del Distrito de Salud de Cantel

Quetzaltenango, en el periodo del mes de agosto al mes de noviembre del afio 2019.

179 (80%)

46 (20%)

Masculino Femenino

Fuente: Boleta de Recoleccién de Datos.

Se observo en la grafica No. 3 que la poblacion que mas acude a servicios de salud en el
distrito de Cantel es el género femenino con 179 personas, representando el 80% del total
encuestado y el género masculino con un 20% siendo este 46 usuario que asistieron a dicho

distrito.
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D. GraficaNo. 4

Procedencia del usuario que acudié mas frecuente a los servicios del Distrito de Salud de

Cantel Quetzaltenango, en el periodo del mes de agosto al mes de noviembre del afio 2019.

95 (42%)

N= 225

28 (12%)
20 (9%) 22 (10%)

15 (7%) 1 (4%) 0 12 (6%) I I 15 (7%)
| -

Area Pasac| Pasac Il Llanos de Chiriquiac Chuisuc Pachaj Xecam
urbana Urbina Estanua

Fuente: Boleta de Recoleccién de Datos.

En la grafica No. 4 se observé la procedencia de los usuarios que asisten a los servicios
del distrito de salud de Cantel Quetzaltenango, con 95 pacientes el area urbana representa
el 42% del total encuestado, seguido por Chiriquiac con 28 usuarios (12%), La Estancia con
22 (10%), Pachaj con 20 (9%), Xecam y Pasac | ambos con 15 pacientes (7%), Chuisuc
con 12 (6%), Pasac Il 11 (4%), y por ultimo Llanos de Urbina con solo 7 pacientes,

representando el 3% del total encuestado.
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E. GraficaNo.5

Grado de escolaridad de los usuarios que solicitaron un servicio en el distrito de salud de

Cantel Quetzaltenango, en el periodo del mes de agosto al mes de noviembre del afio 2019.

86 (38%) N=225
57 (25%)
45 (20%)
25 (11%)
8 (4%
I (4%) 4 (2%)
] —
Ninguno Primaria Secundaria Diversificado  Técnico Universitario

Fuente: Boleta de Recolecciéon de Datos.

En la grafica No. 5 se observé que, en cuanto a la escolaridad de los usuarios que asisten
a los servicios de salud del distrito, en su mayoria no tienen ninguna preparacion académica
con 86 pacientes representando el 38% del total encuestado, seguido con 57 personas
(25%) con escolaridad de diversificado, secundaria con 45 (20%), primaria con 25 (11%),
técnico con 8 (4%), y por ultimo el nivel universitario con 4 usuarios siendo el 2% del total

de usuarios encuestados.
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F. GraficaNo. 6

Ocupaciéon mas comun de los usuarios que acudieron a los servicios del distrito de salud

de Cantel Quetzaltenango, en el periodo del mes de agosto al mes de noviembre del afio

20109.

111 (49%)

65 (29%)
18(8%)
7 (3%) l 9 (4%)
1 |
Ama de Estudiante Albaiiil Agricultor Maestro

Casa

Fuente: Boleta de Recoleccién de Datos.

N= 225

6(3%) 5(%) 4 (2%)
- - —

Zapatero  Costurero Profesional
Universitario

Se observé en la grafica No. 6 que la ocupacion de los pacientes que acudieron a los

servicios de salud en su mayoria, son de ama de casa con 111 pacientes representando

49%del total encuestado, seguida de los estudiantes con 65 usuarios (29%), agricultores

con 18 (8%), maestros con 9 (4%), albafiil con 7 (3%), zapatero con 6 (3%), costurero con

5 (2%) y el que fue menos frecuente de profesional universitario con 4 usuarios (2%).
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G. GréaficaNo. 7

Grupo étnico mas frecuente de los usuarios que acudieron a los servicios del distrito de
salud de Cantel Quetzaltenango, en el periodo del mes de agosto al mes de noviembre del

ano 2019.

N=225 180 (80%)

45 (20%)

No indigena Indigena

Fuente: Boleta de Recoleccion de Datos.

Se observo en la gréfica No. 7 que el grupo étnico que més frecuento los servicios del
distrito de salud de Cantel Quetzaltenango fue del grupo indigena con 180 pacientes
representando el 80% del total encuestado y solo 45 (20%) usuarios fue del grupo no

indigena.
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H. Grafica No. 8

Servicios con mayor satisfaccion por parte de los usuarios del distrito de salud de Cantel,

Quetzaltenango, en el periodo del mes de agosto al mes de noviembre del afio 2019.

N= 225
118 (52%)
(12%) 23 (10%) 22 (9%)
6 (3%) 7 (3%) o
5(2%) M1 (0.4 2(1%) 2(1% I(l%) % 2 (1%) (2%)
| (I Y 20 Q0 a0y g ¢
Consulta Enfermeria Nutricion Planificacion Saneamiento Tallay Peso Vacunas
Familiar Ambiental

M Excelente M Buena Regular Mala

Fuente: Boleta de Recoleccion de Datos.

En la grafica No. 8 se observé en cada servicio utilizado por los usuarios relacionado con
la satisfaccion obtenida por cada uno de ellos, esto calificando cada servicio como

excelente, bueno, regular y malo.

En consulta se evidencia que 5 (2%) usuarios calificaron como excelente, 118 (52%) como
bueno, 27 (12%) como regular y 1 (0.4%) lo catalogo como mala atencién; para enfermeria
6 (3%) pacientes que acudieron lo catalogaron como bueno; al igual que con nutricién
consultaron 2 (1%) quienes al igual que el anterior fue calificado como bueno; en
planificacion familiar un total de 23 (10%) usuarios como bueno, 2 (1%) calificaron como
excelente y 2 (1%) lo tomaron como mala atencion, al servicio de saneamiento ambiental,

4 (2%) calificaron como excelente y 7 (3%) como bueno; el servicio de control de talla y
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peso, con 2 (1%) pacientes que catalogaron como bueno y el servicio de vacunas con 22

(9%) usuarios y 4 (2%) pacientes como regular.
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. GréaficaNo.9

Horario con mas afluencia de usuarios en los servicios del distrito de salud de Cantel,

Quetzaltenango, en el periodo del mes de agosto al mes de noviembre del afio 2019.

133 (59%)

N= 225

92 (41%)

Matutino Vespertino

Fuente: Boleta de Recoleccion de Datos.

Se observé en la grafica No. 9 que el horario matutino es el que cuenta con mayor afluencia
de pacientes con un total de 133 usuarios que representa el 59% del total encuestado,
mientras que el horario vespertino cuenta solamente con 92 usuarios (41%), que
consultaron al distrito de salud de Cantel Quetzaltenango.
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J. Gréfica No. 10

Aspectos mejor evaluados por los pacientes encuestados en los servicios del distrito de
salud de Cantel Quetzaltenango, en el periodo del mes de agosto al mes de noviembre del
afio 2019.

N= 225
225 (100%) 225 (100%)
(100%) 518 (97%) (100%) 519 (97%) 223(99%)  y1g(o79) 222 (98%)
127 (56%)
8 (44%)
7 (3%) 6 (3%) 2(1%) (3%) (1%
Cobro Lo llamaron  Charlasde Amabilidady Explicacion  Invitacion  Puntualidad Volveria al
por su Educacion  Respeto del del para el del Personal Servicio
nombre Personal  Diagnosticoy Seguimiento
Tratamiento
mS| mNO

Fuente: Boleta de Recolecciéon de Datos.

En la siguiente grafica No. 10 se observé en cuanto a los aspectos mejor evaluados por los
pacientes que acudieron a los servicios de salud del distrito son los siguientes; la
interrogante de ¢ El servicio tuvo algiin cobro? Con un 100% de los encuestados refirieron
gue no se le realizo ningun tipo de cobro. De igual forma la interrogante ¢Recibe una
atencion amable y con respeto? con un 100% representando las 225 personas

encuestadas, indicaron gque si recibieron atencion amable y con respeto.
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El aspecto peor evaluado en comparativa con los demas fue el de las charlas educativas
ya que 127 (56%) indicaron que no se realizan mientras que solo 98 (44%) de 225 personas

encuestadas indicaron que habian sido participes de alguna charla educacional.

En las demas interrogantes prevalece la respuesta “si” indicaron 218 (97%) usuarios qué si
los llamaron por su nombre, 219 (97%) usuarios indicaron que si les explicaron diagndstico
y tratamiento, 223 (99%) usuarios fueron invitadas para regresar nuevamente para
seguimiento, 218 (97%) usuarios indicaron que el personal llego puntual al servicio de salud

por ultimo 222 (98%) usuarios volverian a utilizar el servicio en dicho distrito de salud.
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K. Gréafica No. 11

Tipo de consulta recibida por los pacientes encuestados en los servicios del distrito de
salud de Cantel Quetzaltenango, en el periodo del mes de agosto al mes de noviembre del
afio 2019.

N= 225

119 (53%)

92 (41%)
13 (6%)
Primera Consulta Reconsulta Emergencia

Fuente: Boleta de Recoleccién de Datos.

En la grafica No. 11 se observo el tipo de consulta que mas se brind6 en los servicios
del distrito de salud de Cantel Quetzaltenango, fue el de primera consulta con 119 (53%)
de los pacientes, seguido por el de re consulta con 92 (41%) pacientes y en Gltimo lugar 13
emergencias representando el 6% de usuarios del total encuestado atendidos por los
servicios de salud de dicho distrito.
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L. Grafica No. 12

Servicio con mas afluencia de usuarios en el distrito de salud de Cantel Quetzaltenango, en

el periodo del mes de agosto al mes de noviembre del afio 2019.

151 (67%)

27 (12%) 26 (11%)
11 (5%)

Controlde  Pre-consulta  Enfermeria Consulta  Planificacion Nutricion  Post-consulta Saneamiento ~ Vacunas
talla'y peso familiar ambiental

Fuente: Boleta de Recoleccion de Datos.

Se observd en la grafica No. 12 que el servicio del distrito de salud de Cantel
Quetzaltenango, contdé con mas afluencia fue el de consulta con 151 de los participantes
(67%), planificacion familiar con 27 usuarios (12%), vacunas con 26 pacientes (11%),
saneamiento ambiental 11 (5%), enfermeria 6 (3%), el servicio de control de talla y peso y
nutricion con dos pacientes cada uno, representando el 1% del total encuestado, dejando

con 0 pacientes el servicio de pre-consulta y post-consulta.
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M. Grafica No. 13

Satisfaccion del usuario con respecto a quién fue el profesional que lo atendié en los
servicios del distrito de salud de Cantel Quetzaltenango, en el periodo del mes de agosto al
mes de noviembre del afio 2019.

N= 225
101 (45%)
47 (21%)
31 (14%)
24 (11%)
10 (4%) 11 (5%)
0,
1 (0.4%) 0 I L 04%) 0 4 (2%) . 0
Médico Médico EPS Médico_en Enfermera Enfermera /o Inspector de
formacion Profesional Auxiliar Saneamiento
ambulatorio Ambiental
mSl NO

Fuente: Boleta de Recolecciéon de Datos.

En la grafica No. 13 se observé la relacion de la satisfaccion de los pacientes segun
quien les brindo la atencién recibida, 101(45%) usuarios se encontraron satisfechos con la
atencion brindada por un médico y solamente 1 (0.4%) fue negativo; médico EPS 47 (21%)
pacientes satisfechos mientras que ninguno manifesté lo contrario, 1 (0.4%) paciente se
encontré no satisfecho a la atenciéon brindada por un médico en formacién ambulatorio
mientras que 10 (4%) estuvieron satisfechos, la atencién de una enfermera profesional 31
(14%) estuvieron satisfechos, con una enfermera /o auxiliar 24 (11%) estuvieron satisfechos
y solo 4 (2%) no y por ultimo con él inspector de saneamiento ambiental 11(5%) usuarios
se encontraron satisfechos.
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N. Grafica No. 14

Tiempo de llegada de los usuarios del distrito de salud de Cantel Quetzaltenango, en el

periodo del mes de agosto al mes de noviembre del afio 2019.

N= 225

198 (88%)

26 (12%)
15 a 30 min 30 a 45 min 45a1lhora

Fuente: Boleta de Recolecciéon de Datos.

En la grafica No. 14 representa el tiempo de llegada mas frecuente que manifiestan los
usuarios encuestados, siendo con un total de 198 (88%) usuarios que de camino para llegar
a los servicios de salud se demoran de 15 a 30 minutos, siguiéndole con 26 (12%) usuarios
con un de 30 a 45 minutos en llegar, y por ultimo solo un usuario con un tiempo de llegada
de 45 minutos a 1 hora.
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O. Gréfica No. 15

Satisfaccion del usuario en relacién a la entrega de medicamentos en los servicios del
distrito de salud de Cantel Quetzaltenango, en el periodo del mes de agosto al mes de

noviembre del afio 2019.

219 (97%) N=225
151 (67%)
62 (28%)
I 12 (5%) 6 (3%)
I —
Hubo entrega No hubo entrega Entrega incompleta Satisfecho Insatisfecho

Fuente: Boleta de Recoleccion de Datos.

En la gréfica No. 15 se observé la relacion de la satisfaccion del usuario con la entrega de
medicamentos, 151 usuarios reportaron que si hubo entrega de medicamentos
representando el 67% del total, mientras que 62 usuarios reportaron que no hubo entrega
de medicamentos representando el 28% del total y 12 usuarios tuvieron entrega incompleta
lo cual representa el 5% del total, por lo tanto 219 (97%) usuarios estuvieron satisfechos y
solo 6 (3%) presentaron insatisfaccion en relaciéon a la entrega de medicamentos en el

distrito de salud de Cantel, Quetzaltenango.
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P. Grafica No. 16

Atencién brindada a los usuarios segun su percepcion en los servicios del distrito de

salud de Cantel Quetzaltenango, en el periodo del mes de agosto al mes de noviembre del

afio 2019.
N= 225
180 (80%)
33 (15%)
11 (5%)
Lo I
Mala Regular Buena Excelente

Fuente: Boleta de Recoleccién de Datos.

En la grafica No. 16 observamos que, en la percepcién de los usuarios, 180 (80%) usuarios
consideran que la atencion recibida fue buena, 11 (5 %) considera que fue excelente la
atencion, y 33 (15%) participantes reportan que fue regular, mientras que 1 (0.4%)
participante reporté como mala la atencién que se le brindo en el distrito de salud de Cantel,

Quetzaltenango.
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VIII. Andlisis y discusion de resultados

Se realizo un estudio de tipo descriptivo prospectivo, en el cual se demostrd el nivel de
satisfaccidn del usuario que acudio a los distintos servicios prestados por el distrito de salud
de Cantel Quetzaltenango, durante el periodo del mes de agosto al mes de noviembre del
afo 2019. En este estudio se tom6 como poblacién a encuestar a los residentes de Cantel
gue hicieron uso de alguno de los servicios proveidos por el distrito de salud de Cantel

Quetzaltenango.

En cuanto a los resultados obtenidos de dicho estudio se demostr6 que 219 de 225 usuarios
encuestados, estan satisfechos con la atenciéon recibida en dicho distrito, influye
notoriamente la entrega de medicamentos en relacion a la satisfaccion de los usuarios ya
gue 151 pacientes reportaron entrega de medicamentos completos, y estar satisfechos pero
también 62 personas que no tuvieron entrega alguna de medicamentos y 12 usuarios con

entrega incompleta reportaron estar satisfechos con la atencion recibida.

Se evalud la percepcion de los usuarios con la escala de mala, regular, buena y excelente
en relacion con la atencién prestada, de los cuales 180 usuarios respondieron que la
atencion que recibieron fue buena, de igual manera se evalug la satisfaccion de los usuarios
con la medicién de satisfecho e insatisfecho, donde predominé 219 usuarios satisfechos
con la atencién recibida, esto representa 97% del total de usuarios encuestados, se le
atribuye que la percepcién no haya sido excelente ya que 26 usuarios esperaron para ser
atendidos entre 30 a 45 minutos, también influye el tiempo que se hacen para llegar al

servicio de salud, la puntualidad del personal y la entrega de medicamentos.
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Asimismo, se observa que el rango de edad que frecuent6 los diversos servicios de salud
fue el de 31 a 40 afios con un total de 54 usuarios siendo este el 24% del total de la
poblacion encuestada. Se hace notar que el tercer rango de edad mas frecuente es de 61
a 80 afios, ya que por lo general son las abuelas o abuelos que suelen llevar a los nietos a
consulta, en cuarto lugar, tenemos de 11 a 20 afios con un total de 30 usuarios que
acudieron a consulta esto puede deberse a que es comun que el hermano/a mayor lleve a

los nifios a consulta.

Se comprobd que el género predominante es el femenino con un total de 179 siendo este
el 80% del total de usuarios encuestados. Esto puede deberse a que la profesion u oficio
que mas asistio al servicio de salud fue de ama de casa con un 49% representado por 111
usuarias del total. De igual manera se observd que 38% del total de los usuarios
encuestados no cuenta con algun grado de escolaridad, habiendo 86 usuarios
pertenecientes a esta categoria del total encuestado, esto puede deberse a que al género
femenino adn no se le da las mismas oportunidades para el estudio y trabajo que al género
masculino, aun se tiene la mentalidad que la mujer debe de quedarse en casa. También el
grupo étnico que mas frecuenté los servicios de dicho distrito fue el grupo indigena con un
total de 180 de 225 personas encuestadas, representando el 80%. Esto puede deberse a

gue predomina el grupo étnico Maya segun el Censo del afio 2018.

Se demuestra que la poblacion del area urbana fue la que mas acudié a los servicios
prestados por el distrito de salud de Cantel Quetzaltenango, habiendo 95 usuarios que
representan un porcentaje del 42% del total encuestado. Esto se relaciona con la
accesibilidad que poseen estos usuarios ya que con un 88% del total refieren que tardan

de camino de 15 a 30 minutos para llegar al servicio de Salud, tomando en cuenta que 133
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usuarios prefieren asistir en horario matutino representando el 59% del total encuestado.
Ya que Cantel cuenta con 1 centro de salud, 7 puestos de salud y 1 un centro de atencién

permanente (CAP) la poblacion de las aldeas se dispersa.

Entre los aspectos mejor evaluados por los usuarios encuestados fueron que no hay cobro
del servicio, el trato fue amable y con respeto, dirigiéndose a cada uno con su respectivo
nombre, demostrando puntualidad al abrir los servicios, asi como la explicacion detallada
gue se le da a cada persona con respecto a su diagndstico y tratamiento a seguir, también
se les brinda charlas educacionales mientras se espera el servicio, estas a veces no son
posibles bien sea por falta de personal, por exceso de trabajo, o poco interés del personal,
ya que es parte del que hacer del distrito también es un factor predisponente para la
satisfaccién del usuario brindarles educacién e informacion constante a los pacientes que

acuden a los distintos servicios.

El servicio que tuvo mas afluencia de usuarios fue la consulta con un 151 usuario
representando el 67% del total de los encuestados, siendo estas 119 primeras consultas,
con un porcentaje del 53%, siendo el médico quien brindo mas consultas con un total de
102, representadas con el 45% del total encuestado. Por lo que 222 usuarios volverian a
utilizar el servicio y solo 3 pacientes no volverian al distrito, esto se atribuye a que no se

logré satisfacer del todo al usuario.

Finalmente, con los resultados presentados, la evaluacién de la satisfaccion en la
atencion en el distrito de salud de Cantel Quetzaltenango, conlleva varios aspectos y
factores importantes que influyen a la calificacién positiva por parte del usuario, los cuales

ayudan a evaluar la calidad, la calidez y la eficacia del servicio de salud, asi mismo el
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compromiso del personal de salud con su trabajo, ya que que muchas personas son de
escas0s recursos y que tener un servicio que no solo sea de buen trato sino que cuente
con los recursos necesarios garantiza una mejor satisfaccion de las personas y como
obligacién el estado debe velar para que estos espacios estén abastecido y asi mejorar la
calidad de salud y de vida de las personas en areas postergadas. De igual manera
responsabilidad de los ciudadanos para garantizar un adecuado entendimiento de los
planes educacionales dados por el personal de salud y el cumplimiento del tratamiento, esto
sumado a la atencién prestada genera satisfaccién. Por lo tanto, es légico decir que entre
mejor sea el manejo de recursos del estado y el usuario es bien tratado mas satisfaccion

sentira.
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IX. Conclusiones

La satisfaccion del usuario en la atencion recibida en el distrito de salud de Cantel

Quetzaltenango fue del 97% satisfecha siendo 219 usuarios de 225 pacientes encuestados.

Las principales caracteristicas sociodemograficas de la poblacion en este estudio son la
poblacion femenina con un total de 179 usuarias, entre el rango de 31 a 40 afos, siendo
mas frecuente la procedencia del area urbana de Cantel, la ocupacion u oficio mas
frecuente fue la de ama de casa con un 49% que representa a 111 pacientes, también se
observé que el grado de escolaridad predominante en los pacientes encuestados es
ninguno hace referencia a que no asistieron a la escuela con un 38% equivalente a 86
usuarios. Por dltimo, el grupo étnico que mas frecuentd los servicios de dicho distrito es el

grupo indigena con 180 personas siendo este el 80% del total encuestado.

Los servicios que contaron con mayor satisfaccién por parte del usuario fue el de
consulta con un 67%, siguiendo el servicio de planificacion familiar con el 12% del total

encuestado.

El horario matutino es el mas frecuentado por los usuarios que acudieron al servicio de

salud de dicho distrito con un 59% del total encuestado.

Entre los aspectos mejor evaluados encontramos que no se realiza cobro alguno por los
servicios prestados a los usuarios, que se atiende con amabilidad y respeto, la puntualidad
del personal, que se le llamo por su nombre, se le explica el diagnéstico, tratamiento y

seguimiento y se brindan charlas educacionales.
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Se delimitdé que 119 usuarios llegaron por primera consulta, 93 pacientes a re consulta y

13 personas a emergencias.

El servicio que tuvo més afluencia de personas fue consulta, siendo este brindado por
un médico general o director del distrito con un porcentaje del 45% del total encuestado

esto puede deberse a la confianza que se tiene al ser evaluado por el médico.

Influye la entrega de medicamentos ya sea completa o incompleta es un factor que
influye en la satisfaccién del usuario en la atencion recibida en los servicios de salud de

dicho distrito.

Segun la perspectiva del usuario, la atencion recibida les parecié excelente a 11
usuarios, buena a 180 usuarios, regular a 33 usuarios y mala a un solo usuario. De los
pacientes encuestados volverian a utilizar los servicios un total de 222 usuarios, y solo 3
usuarios no volverian a utilizar los servicios de salud, por lo que se cumple con la

satisfaccion en la atencion, con calidez, calidad y eficacia.
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X. Recomendaciones

Procurar que la atencién en todos los servicios de salud sea eficaz, antes, durante y
después de brindar el servicio. Tener presente la puntualidad, la cortesia y el respeto hacia

los usuarios que acuden al distrito de salud de Cantel, Quetzaltenango.

Fortalecer la relacion entre el personal de salud y pacientes, a través de la satisfaccion

del usuario para que vuelva a utilizar dichos servicios.

La institucibn debe de tomar en cuenta la opinibn de los usuarios acerca de su
percepcion de la satisfaccion a través de boletas y dejarlas en un buzén para sugerencias,
para garantizar una mejor relacién entre paciente y personal de la institucién y la forma de

brindar el servicio.

Socializar los resultados de esta investigacion al personal correspondientes para poder

mejorar en los aspectos evaluados.

Realizar otras investigaciones encaminadas a profundizar en aspectos no indagados en
el presente estudio, para conocer la opiniébn de las personas y mejorar los servicios y
extender a otros distritos para saber si el sistema de salud tiene una buena aceptacion en

las comunidades.
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Xll.  Anexos
A. Boleta de Datos
Facultad de Ciencias de la Salud
Licenciatura en Medicina y Cirugia
Universidad Mesoamericana
“Satisfaccion del usuario en la atencion prestada en el distrito de salud del
municipio de Cantel, Quetzaltenango en el periodo comprendido del mes de agosto
al mes de noviembre de 2019.”
Instrucciones: A continuacion, se le presenta una serie de interrogantes las cuales
debera responder de forma clara, marcando con una “X” a la opcién que mas se le acerque
a su respuesta.

1 ¢En qué rango de edad se encuentra?

11-20 afios 21-30 afios 31-40 41-50
afios afnos
51-60 afios 61-80 afios
2 Género
Masculino Femenino

3 ¢ Cudl es su procedencia?

Centro de cantel Llanos de Urbina Xecam
Pasac | Chiriquiac Chuisuc
Pasac Il Pachaj La estancia

4 ¢ Cual es su grado de escolaridad?

Ninguno Primaria Secundaria
Diversificado Técnico Carrera
Universitaria Postgrado

5 ¢ Cudl es su ocupacion?

Ama de casa Estudiante Albanil
Agricultor Maestro Zapatero
Costurera Profesional Universitario
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6 ¢a qué grupo étnico pertenece?

Indigena ‘ \Noindigena ]

7 ¢ A qué servicio acudio?

Control de talla y peso Pre-consulta Enfermeria
Consulta Planificacion Familiar Nutricién
Post-consulta Saneamiento Ambiental Vacunas

8 ¢ En qué horario le es mas comodo acudir al servicio de salud?

| Matutino (am) |

| Vespertino (pm) |

| Nocturno (pm) | |

9 ¢ Cuéanto tiempo espero para ser atendido?

15 a 30 min

30 min a 45 min

1 hora a 2 horas

45 min a 1 hora

2 horas o mas

10 ¢, Quién le brindo atencion en el servicio que acudi6?

Medico

Medico EPS

Medico en formacién ambulatorio

Enfermera profesional

Enfermera/o auxiliar

Técnico de salud Rural

Inspector de saneamiento ambiental

11 ¢ La atencion del personal que recibié como le pareci6?

Mala

Regular

Buena

Excelente

12 ¢ Cuanto tiempo le toma llegar al servicio de salud?

15 a 30 min

30 min a 45 min

45 min a 1 hora

1 hora a 2 horas

2 horas o0 mas

13 ¢ Hubo entrega de medicamentos?

| Entrega completa |

| Entrega incompleta |

| No hubo entrega |

14 ¢ El servicio tuvo algun cobro?

| Si | | No
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15 ¢, Cuando le llaman para atenderlo, utilizan su nombre?

| si|] [ No [ |

16 ¢ Brindan charlas de educacion?

| si|] [ No [ |

17 ¢ Recibe una atencién amable y con respeto?

| si|] [ No | |

18 ¢ Le explican detalladamente su diagnéstico y tratamiento?

[ si] [ No [ |

19 ¢ Lo invitan a regresar nuevamente, para seguimiento?

| si] | No [ |

20 ¢ El personal llegé puntual al centro/puesto/cap de salud?

| si| | No | |

21 ¢ Lo atendieron bien antes, durante y después de la consulta?

[ si] [ N | |

22 ¢ Volveria utilizar el servicio?

L si] [ No [ |

23 ¢ Cuales fueron las razones por las cuales regresaria 0 no al servicio?

Me trataron bien Me trataron mal Otro

(especifique)

24 ¢ Qué tipo de consulta realiz6?

Primera consulta Re consulta Emergencia
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25 ¢ Esta satisfecho/a con la atencién recibida?

Si| | No | |
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B. Conocimiento informado

Yo autorizo

a que se me realice una encuesta con el titulo de “Satisfaccién del usuario en la atencién
prestada en el distrito de salud del municipio de Cantel, Quetzaltenango en el periodo
comprendido del mes de agosto al mes de noviembre del afio 2019” con finalidades de
recoleccion de datos de tesis de la médico en formacion Luz Janeth de Jesis Rodriguez
Gramajo con carné No. 201416029 de la Universidad Mesoamericana de Quetzaltenango

de la carrera de Médico y Cirujano dejando constancia mi firma y/o huella de aprobacion.

Firma y/o huella
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C. Cronograma

2019
Ju DI
Actividades ENE |FEB | MAR |ABR | MAY |JUN |L |AGO |SEP |[OCT |NOV (C

Planteamiento

Propuesta del tema
de investigacién a
elegir

Entrega del tema
de investigacion a la
Universidad

Cuestionario
pertinente al tema

Aprobacion del
tema de tesis

Anteproyecto

Elaboracién y
presentacion de
anteproyecto

Revision y
correcciones del
Anteproyecto

Presentacion y
aprobacion del

proyecto por

Universidad

Conduccién de
anteproyecto por
universidad.

Aprobacion de
anteproyecto

Protoc
nlo

Elaboracién y
presentacion de
protocolo a asesores
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Aprobacion de
protocolo por
asesores

Presentacion y
revision de protocolo

Primera revision y
correcciéon de
protocolo

Segunda revisiéon y
correccion de
protocolo

Tercerarevision y
correccion de
protocolo

Elaboracion del
instrumento de
recoleccion de datos

Aprobacién del
protocolo de
investigacion

Recoleccién de Datos

Tabulacién

Informe final
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Cantel, Quetzaltenango 23 de Julio de 2019

Coordinadora de Distrito de Salud de Cantel
Cantel, Quetzaltenango
Dra. Rosa Angélica Ralda Lepe

De manera atenta le saludo deseandole éxitos en sus actividades laborales y personales.
El motivo de la presente es para solicitar su autorizacién para empezar a recolectar datos
mediante una boleta para la tesis de pregrado con el titulo de “Satisfacciéon del usuario
en la atencion prestada en el distrito de salud del municipio de Cantel,
Quetzaltenango en el periodo comprendido del mes de agosto al mes de noviembre
de 2019.” de la medico en formaciéon Luz Janeth de Jesus Rodriguez Gramajo con el
numero de carné 201416029 del onceavo semestre de la facultad de medicina de la
universidad Mesoamericana del campus de Quetzaltenango.

Esperando su favorable respuesta le quedo altamente agradecida.

Atentamente

s
\ B

Luz ! us Rodriguez Gramaijo

Carné 201416029



http://www.mesoamericana.edu.gt/

