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RESUMEN:

Los Centros de Salud, dotan servicios de atencion médica de primer nivel, cuya
principal caracteristica es la relacion participativa con la poblacion, garantizando
un servicio de equidad, solidaridad social y efectividad, sin embargo, la emergencia
sanitaria ha llevado a cambios drasticos en la atencion médica de primer nivel,
ocasionando una crisis. Por ende, la presente investigacion determind los niveles
de satisfaccion de los usuarios en el proceso de atencion ante el Covid -19 en el
Centro de Salud Martinez , empleando un enfoque cuantitativo y de campo de nivel
descriptivo, que tomd como muestra a 84 casos de Covid-19 atendidos durante el
periodo marzo — septiembre del 2020, a quienes se les aplicdé una encuesta basada
en el cuestionario SERVQUAL (Quality Service) que mide los niveles de satisfaccion
bajo las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
tangibles realizando una comparacion entre las expectativas y percepciones. La cual
ha permitido determinar una satisfaccion del 45% en dimension de fiabilidad, el 34%
en la capacidad de respuesta, 70% en la seguridad, 70% en la empatia 'y 86% en la
dimension de tangibles. Por lo cual se concluye un alcance de un 61% de satisfaccion
en los usuarios atendidos ante el Covid-19 en el centro de Salud Martinez, dando como
resultado un 39% de insatisfaccion que se considera dentro de los rangos aceptables,
estableciendo asi aspectos a mejorar como la reduccion del tiempo de espera, el
respetar el orden de llegada para ser atendidos y el abastecimiento de la farmacia.

Palabras clave: Proceso de atencion, Nivel de satisfaccion, Covid-19, Usuario.

ABSTRACT:

Health Centres provide first level medical care services, whose main characteristic
is the participative relationship with the population, guaranteeing a service of equity,
social solidarity and effectiveness. However, the health emergency has led to
drastic changes in first level medical care, causing a crisis. Therefore, the present
investigation determined the levels of user satisfaction in the process of Covid-19 care
at the Martinez Health Centre, using a quantitative and descriptive field approach,
which took as a sample 84 Covid-19 cases attended during the period March -
September 2020, to whom a survey was applied based on the SERVQUAL (Quality
Service) questionnaire that measures the levels of satisfaction under the dimensions
of reliability, responsiveness, safety, empathy and tangibles, making a comparison
between expectations and perceptions. This has allowed us to determine a satisfaction
level of 45% in the reliability dimension, 34% in responsiveness, 70% in safety, 70% in
empathy and 86% in the tangibles dimension. The result is a 61% level of satisfaction
among the users attended to by Covid-19 at the Martinez Health Centre, with a 39%
level of dissatisfaction, which is considered to be within the acceptable range, thus
establishing aspects to be improved, such as reducing waiting times, respecting the
order of arrival to be attended to, and the supply of the pharmacy.

Keywords: Care process, level of satisfaction, Covid-19, User.
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1. INTRODUCCION

Acorde a la Organizacion Mundial de la Salud, dentro del Sistema Local de Salud
(SILOS) incluye a los Centros de Salud (CS), definiéndolos como una estrategia de
atencion primaria pues estas organizaciones se hallan dentro del primer nivel de
atencion médica, cuya principal caracteristica es la relacion participativa que posee
con la poblacion de la cual es responsable de brindar su cobertura (1). De tal manera
que los Centros de Salud, basa su funcionamiento en principios como la equidad,
solidaridad social y efectividad en la atencion de las necesidades sanitarias de los
ciudadanos dejando entrever su responsabilidad y obligacion de mantener una
atencion de seguridad y calidad a la poblacién (2).

Como se evidencia el rol de los Centros de Salud se enmarca en estar dentro
de la primera fuente de atencidn al paciente, de tal modo que la calidad del servicio
debe ser plenamente satisfactoria, por ende uno de sus indicadores de evaluacion
corresponde a la maxima satisfaccion del paciente, la cual alude al nivel de satisfaccion
entre la experiencia percibida de las aspiraciones y logros, que se derivan de un
analisis comparativo entre las expectativas y el comportamiento del servicio, que
en condiciones normales debe ser Optima para tener un sistema de salud primario
eficiente(3).

Sin embargo, desde un contexto mundial aun existe una problematica evidente
en cuanto a los servicios de atencion médica primaria pues hasta antes del 2020, se
estima que almenos la mitad de los 7300 millones de personas que habitan el planeta
no cuentan con la cobertura de servicios sanitarios esenciales, donde el déficit de
profesionales sanitarios del sistema de atencion primaria alcanza los 18 millones(2).

En consecuencia, a partir del 2020 estas condiciones cambiaron bruscamente pues
en la actualidad la sociedad se enfrenta a una pandemia generada por la aparicion
de un nuevo virus denominado Covid — 19 el cual puede causar enfermedades como
un resfriado comun o complicaciones mas graves. Es asi que ante esta amenaza
la Organizacion Mundial de la Salud declaré el 11 de marzo del 2020 como una
pandemia, de tal modo que el virus logré propagarse por varios paises (4). Por ende,
el sistema de salud mundial entro a emergencia debido al acelerado incremento de
casos llegando a un colapso de los sistemas de salud.

Es asi que desde el contexto internacional investigaciones previas revelan como
ha sido el servicio de salud ante la emergencia sanitaria, tal es el caso de un estudio
realizado en Cuba, donde se busca evaluar la satisfaccién de los pacientes atendidos
por Covid- 19, dando como resultado que el 81.70% de los encuestados menciona
estar satisfechos con la atencion recibida, enmarcando caracteristicas positivas como
la experiencia profesional, habilidades y competencias profesionales que demostraron
los médicos, sin embargo el 18.30% manifestd insatisfaccion por el servicio(5).
Resultados similares se han obtenido en una encuesta realizada a la poblacién para
determinar la satisfacciéon de los pacientes en Estados Unidos, donde se obtuvo
como resultado que el 78% de los encuestados declaran estar satisfechos o muy
satisfechos con los servicios hospitalarios durante la pandemia(6). Por lo contrario,
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a estos estudios, es importante sefalar la alarmante situacion que reportaron varios
medios de comunicacion pues Estados Unidos alcanzo los 2.4 millones de contagios
y supero los 122 000 muertos, que alude a una mortalidad del 25%. Por lo cual el
sistema de salud fue fuertemente atacado(7).

Dentro de estudios realizados a Espafia tras sufrir la segunda ola de Covid-19, se
ha determinado por medio del barémetro que de los casos reportados en septiembre
el 37.1% de los encuestados manifiesta a la atencion sanitaria como muy buena
y el 33.4% como buena. Dejando entre ver que la satisfaccion del actual proceso
de atencion ante el Covid-19 va incrementando. Pese a la situacién critica que se
enfrentaron cada uno de los paises al inicio de la pandemia.

Enelcasodel Ecuador, esimportante mencionar que la pandemia afecto severamente
el sistema de salud, por ende todo el sistema colapso iniciando por la devastadora
situacion vivida en Guayaquil por la muerte de aproximadamente 3 500 personas, y en
los meses consecutivos Quito presentd una situacidn similar donde clinicas, hospitales
y centros de salud alcanzaron el 100% de su capacidad(8). Por ende, pese a que no
hay cifras oficiales de la satisfaccion de la atencién médica primaria la inconformidad
es evidente ante tan lamentable situacién ya que incluso la Defensoria del Pueblo
solicitd proteccion para el personal sanitario durante la emergencia por Covid-19, ya
que se denoto las carencias del sistema de salud y las precarias condiciones en las
cuales brindan sus servicios los profesionales de salud(9).

Es asi que la situacion de los Centros de Salud presenta problemas que bordean
desde la incorrecta distribucion de cada centro acorde al tamario de la poblacion, lo cual
limita su capacidad de cobertura, y el inadecuado e insuficiente equipo de proteccion
que se les entrega. Lo cual dificulta la atencion que se le brinda a los pacientes por
los largos tiempos de espera y la carencia de medicina y demas insumos médicos, en
el caso de los pacientes con Covid — 19, que captan y dan seguimiento posterior se
limita su atencion por la falta de personal y equipo de proteccién por ende no brinda
una atencion adecuada al paciente (10).

Por ende, el presente estudio tuvo como objetivo determinar los niveles de
satisfaccion de los usuarios en el proceso de atencidon ante el Covid -19 en el Centro
de Salud Martinez realizando una evaluacion de la fiabilidad, seguridad y empatia
en proceso de atencion, ademas se realizara una comparacion entre los niveles de
exceptivas de los usuarios con el grado de percepciones alcanzados para finalmente
identificar los aspectos a mejorar en el servicio que se otorga a los pacientes. De este
modo se busca fomentar el empleo de indicadores de calidad en los profesionales de
la salud considerando la evaluacién de los usuarios externos que han sufrido de Covid
19. Dando a conocer problematica local para que se planteen alternativas de solucion
de favorezcan al mejoramiento de la calidad del servicio que reciben los pacientes
y se busque fortalecer y equipar a los Centros de Salud e incrementar su cobertura
y satisfaccion. Por ende, se realiza una investigacion cuantitativa y de campo con
un nivel descriptivo considerando como poblacién objeto de estudio a 84 casos de
Covid-19 entre hombres y mujeres atendidos en el Centro de Salud Martinez durante
el periodo marzo — septiembre del 2020.
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2. METODOLOGIA

La presente investigacion es cuantitativa en cuanto al analisis de datos y de campo
por la toma de informacion en el lugar de estudio con un nivel descriptivo ya que se
empled el método cientifico en el lugar de los hechos basada en pacientes que han
sufrido de COVID 19, en el Centro de Salud Martinez, de igual manera se aplicd un
instrumento investigativo de recoleccion de datos en el cual se detalla las caracteristicas
encontradas de las variables de analisis. La poblacién de investigacion se compuso
de 84 casos de Covid-19 entre hombres y mujeres atendidos en el Centro de Salud
Martinez durante el periodo marzo — septiembre del 2020. Por lo cual se empled
un muestreo no probabilistico de tal modo los participantes fueron seleccionados
bajo criterios de inclusion como: los pacientes atendidos por Covid 19 en el Centro
de Salud Martinez durante el periodo marzo-septiembre del 2020. Por otro lado, los
criterios de excusion considerados fueron: Los pacientes que no deseen colaborar
con la investigacién o aquellos que ya fallecieron o que fueron atendidos fuera del
periodo Marzo-septiembre del 2020.

En cuanto al instrumento de recoleccion de datos se empled una encuesta
basada en el cuestionario Quality Service conocido también como SERVQUAL por
sus siglas en inglés, que se encuentra compuesto por 22 items, los cuales evaluan
cinco dimensiones organizadas de la siguiente manera: fiabilidad (items 1,2,3,4,5),
capacidad de respuesta (items 6,7,8,9), seguridad (items 10,11,12,13), empatia (items
14,15,16,17,18) y aspectos tangibles (items 19,20,21,22) (11). En consecuencia, el
presente instrumento fue adaptado al cumplimiento del objetivo de la investigacion para
medir el nivel de satisfaccion de los usuarios en el proceso de atencién ante el Covid
-19 en el Centro de Salud Martinez. Asi mismo se establecié la comparacién entre las
expectativas y percepciones alcanzadas en cada dimension logrando identificar los
aspectos a mejorar en cuanto a la atencién a los usuarios.

Se ha empleado también la escala de insatisfaccion, para determinar los puntos por
mejorar, de tal manera si el nivel de insatisfacciéon es mayor a 60% se considera un
aspecto por mejorar, si va desde 40 a 60% esta en proceso y si es menor a 40% se
considera aceptable como lo muestra la Tabla 1.

Tabla 1. Escala de insatisfaccion

Escala de insatisfaccion

>60%

40-60%

<40% Aceptable

Fuente: “Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los
Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo”. Direccion General de Salud de las Personas
y Direccion de Calidad de Salud, 2012.
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Cabe mencionar que la investigacion considerd los principios éticos tomados de la
declaracion de Helsinki como una propuesta de principios éticos para la investigacion
meédica en seres humanos, incluida la importancia de proteger la dignidad, autonomia,
privacidad y confidencialidad de los participantes en la investigacion ademas se ha
considerado el principio de justicia en la seleccion justa y equilibrada de participantes
y el principio de confidencialidad donde se les fue informado que se resguardara la
intimidad de la persona que participo en la investigacion y la confidencialidad de su
informacion personal.

3. RESULTADOS

Acorde a la investigacion se ha determinado que de los 84 casos de Covid-19
atendidos en el Centro de Salud Martinez, la edad que tienen los pacientes oscila
entre los 15 hasta los 87 afios, con una mayor incidencia del 53,3%% en personas que
comprenden de 21 a 40 afios de edad, el 15,5% de los pacientes oscilan entre los 41 a
50 afos, el 13,1 % de las personas se encuentran entre los 61 a 70 afos, continuando
con el 4,8% de los participantes que corresponde desde los 71 a 80 afios, el 3,6%
representa a los adolescentes y el 1,2% representa a los pacientes mayores de 81
afos de edad. Cabe recalcar que el género predominante en el estudio fue el femenino
con una participacion del 55% y en cuanto al masculino con un 45%. En cuanto al
nivel de instruccion de los 84 encuestados se ha determinado que el 42% a cursado
la secundaria, el 24% la primaria, el 17% son analfabetos, el 12% han estudiado en
un superior técnico y apenas el 6% tiene estudios superiores universitarios, como lo
muestra la Tabla 2.

Tabla 2. Aspectos sociodemograficos

Caracteristicas de los .
encuestados Frecuencia D.S.
Edad
15-20 3 3,6%
21-40 45 53,6%
41-50 13 15,5%
51-60 7 8,3%
61-70 11 13,1%
71-80 4 4,8%
>81 1 1,2%
Total 84 100%
Género
Masculino 38 45%
Femenino 46 55%
Total 84 100%
Nivel de Educacion
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Analfabeto 14 17%

Primaria 20 24%

Secundaria 35 42%

Superior técnico 10 12%

Superior Universitario 5 6%
Total 84 100%
Tipo de Usuario

Nuevo 12 14%

Continuador 72 86%
Total 84 100%
Servicio donde fue atendido

Medicina General 84 100%
Personal que realizé la
consulta

Médico 11 13%

Obstetra 0 0%

Médico/Enfermera 73 87%

Odontélogo 0 0%
Total 84 100%

De igual manera en la Tabla 2 se evidencia que de los 84 pacientes el 86% de ellos
son usuarios continuadores y el 14% son nuevos. En donde el 100% fue atendido
en la especialidad de medicina general. Donde el 87% fue atendido por el médico
o enfermera y el 13% unicamente fue atendido por el médico, cabe mencionar que
ninguno fue atendido por el obstetra u odontélogo.

100%  92%
30%
50% 4595+
40%
POd I l I
0% o
P1 TOTAL DE
FIABILIDAD

®SATISFECHO (+) wmINSATISFECHO(-)

Figura 1. Dimension: Fiabilidad

La Figura 1 muestra el analisis de la dimension de fiabilidad contemplada en las
preguntas 1,2,3,4 y 5, donde se ha determinado que existe una fiabilidad insatisfactoria
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del 55% y satisfactoria del 45%, debido a que el 92% de los encuestados se halla
satisfecho en cuanto a la atencion igualitaria y la atencién en el orden esperado en
un 46%, sin embargo el 80% se halla insatisfecho por la falta de medicacion en la
farmacia, de igual forma el 74% esta insatisfecho por no contar con un espacio en
donde manifestar sus quejas, y el 62% se halla inconforme a causa de la atencion
fuera del horario establecido.

100%

80% 66%
430692%

60% I 4u% 24%

% 1l lI
zgr[s; .

TOTAL
CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

mSATISFECHOD (+) wINSATISFECHO(-)

Figura 2. Dimensién: Capacidad de respuesta

En consiguiente la Figura 2 muestra el analisis de la dimension de capacidad de
respuesta consideradas dentro de las preguntas 6,7,8 y 9 donde se evidencia que
el 66% de los pacientes se hallan insatisfechos, debido a que el 95% ha esperado
mucho tiempo para ser atendido, el 60% durante su atencion no le han respetado su
privacidad, el 58% ha tardado mucho en ser atendido en admisién y el 52% ha tardado
mucho en el area de farmacia. Dejando asi a un 34% de los usuarios satisfechos.

51 %49% I I I
P11

P13 TOTAL
SEGURIDAD

100%
80%
60%
40%
20%

0%

B3ATISFECHD (+) mIMSATISFECHO(-)

Figura 3. Dimension: Seguridad

La Figura 3 comprende el analisis de la dimension de seguridad, establecidas en
las preguntas 10,11,12 y 13 donde se ha encontrado con el 70% de los pacientes
satisfechos entorno a la seguridad, pues el 93% se hallan satisfechos por el tiempo
que el médico dedica a contestar dudas sobre su salud, ademas el 73% ha recibido
el tiempo necesario sea por parte de los médicos u otro personal para solventar sus
inquietudes, el 63% ha sido atendido por profesionales que inspiran confianza y al
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51% les han realizado examenes completos y minuciosos. Dejando asi apenas al 30%
insatisfecho por debilidades presentadas en la seguridad al ser atendidos.

80%

B5% G9% T0%
60%
40% 31% 39% 1% 0%
2 l i 11 AN
0%
P15 P16 P17

P18 TOTALDE
EMPATIA

m SATISFECHO (+) wIMNSATISFECHO(-)

Figura 4. Dimension: Empatia

Dentro de la Figura 4 se analiza la dimension de empatia, consideradas dentro de
las preguntas 14,15,16,17 y 18, donde se ha encontrado que el 70% de los usuarios se
halla satisfecho entrono a los parametros de empatia recibidos en proceso de atencién,
ya que el 75% ha sido tratado con amabilidad, respeto y paciencia en la farmacia, el
74% ha recibido igual un trato amable por parte de su médico, el 69% fue atendido
con cordialidad por el area de admision y ha comprendido plenamente el tratamiento
y cuidado que debe tener por parte de su doctor. Arrojando como resultado apenas
un 30% de usuarios insatisfechos en cuanto al trato empatico de los profesionales del
Centro de Salud Martinez.

100%

a0%

60%

40%
2004 10%

0%

F19 TOTAL
TANGIBLES

® SATISFECHO (+) mINSATISFECHO(-)
Figura 5. Dimension: Tangibles

La Figura 5 muestra el analisis de la dimensién de tangibles, expuestos en las
interrogantes 19,20,21 y 22 donde se ha determinado que el 86% de los usuarios
en el proceso de atencidn ante el Covid -19 en el Centro de Salud Martinez se
halla satisfecho entorno a la presencia de tangibles de la institucion, ya que el 92%
encontrd el mobiliario y la sala de espera limpias, el 90% encontro los bainos aseados,
el 86% evidencio que los consultorios cuentan con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion y el 76% hallo letreros de orientacion dentro del Centro
de Salud, dando como resultado un minimo del 14% de insatisfaccion.
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Tabla 3. Matriz de mejora

MATRIZ DE MEJORA

SATISFECHOS (+) INSATISFECHOS (-)
N° | PREGUNTAS
n % n %
1 | PO1= 77 92% 7 8%
2 | PO2= 39 46% 45
3 |P03= 32 38% 52
4 | P04= 22 26% 62
5 |P05= 17 20% 67
6 |P06= 40 48% 44
7 |PO7= 35 42% 49
8 |P08= 4 5% 80
9 |P09= 34 40% 50
10 | P10= 78 93% 6 7%
1 | P11= 43 51% 41
12 | P12= 61 73% 23 27%
13 P13= 53 63% 31 37%
14 | P14= 62 74% 22 26%
15 P15= 63 75% 21 25%
16 P16= 58 69% 26 31%
17 | P17= 55 65% 29 35%
18 P18= 58 69% 26 31%
19 | P19= 64 76% 20 24%
20 | P20= 77 92% 7 8%
21 | P21= 76 90% 8 10%
22 | P22= 72 86% 12 14%
PORCENTAJE TOTAL 61% 39%

Finalmente, los resultados analizados por medio de la matriz de mejora presentada en
la Tabla 3 han determinado que los aspectos a mejorar son: la atencidén en el orden y
respetando el turno de llegada pues existe un 62% de insatisfaccion, de igual forma el
adecuar un espacio para presentar quejas y reclamos ya que el 74% de los usuarios
esta insatisfecho en este ambito, otro aspecto a mejorar por presentar una insatisfac-
cion del 80% es el abastecimiento de medicamentos en farmacia, cabe mencionar que
el indicador mas critico de insatisfaccion se manifiesta en el 95% en cuanto al tiempo
de espera para ser atendidos.

4. DISCUSION

La presente investigacion ha denotado que los pacientes que presentan Covid-19,
tienen un rango de edad entre los 15 y 87 ainos, siendo mas afectados aquellos que
superan los 31 afios de edad, donde el género mas vulnerable es el femenino. De

ISSN 1390-910X Edicién impresa Pagina 52 - 66
ISSN 2773-756X Edicion digital La U Investiga - Volimen 8 - Nimero 1




NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN EL PROCESO DE ATENCION ANTE EL COVID-19 EN EL CENTRO DE SALUD MARTINEZ

Evelyn Esperanza Nufez Bustamante, Ana Lucia Jiménez Peralta

acuerdo al estudio denominado “Las estadisticas sanitarias y la invisibilidad por sexo y
de género durante la epidemia de COVID-19”, demuestra que la mortalidad femenina
alcanza un 67% en casos de Covid-19 (12), cabe mencionar también al estudio
realizado por el King’s College de Londres, a 4,3 millones de britanicos, donde se
identifico que las mujeres son las que sienten los efectos del Covid-19 durante mucho
mas tiempo que los hombres(13). De este modo se evidencia que las mujeres son
mas vulnerables ante el Covid-19, ya sea por el contagio, la mortalidad y las secuelas
de la enfermedad, ademas acorde a la edad y las enfermedades que padezcan los
riesgos a mayores dafios por Covid-19 incrementan.

En relacion a la dimension de fiabilidad evaluada en el Centro de Salud Martinez
durante la atencion a pacientes con Covid-19, se ha identificado un nivel de satisfaccion
del 45%, pues los pacientes consideran ser atendidos de forma equitativa, acorde
al orden y horario establecido, por un profesional, con los mecanismos pertinentes
y la medicacion apropiada. Es importante destacar que dentro de la dimension de
fiabilidad ante el Covid-19, la ultima encuesta realizada por la Sociedad Espafola de
Médicos Generales y de Familia (SEMG) a comunidades como Madrid, Castillas, Ledn
y Valenciana, haz demostrado una conformidad del 61% de los casos, relacionado a la
atencion, seguimiento y la implantacion de la Telemedicina que fueron de gran apoyo
durante la pandemia(14). En términos generales se puede establecer la capacidad
de los Centros de Salud, para afrontar la pandemia sea desde la perspectiva local
e internacional pues mantienen la fiabilidad de sus servicios en rangos del 50 al
60%, lo que demuestra que aun hay aspectos por mejorar fundamentalmente por la
atencion a las quejas o sugerencias de los pacientes a estos centros pues requieren
de mayor involucro. Entre una de ellas la Organizacion Mundial de la Salud destaca
la importancia de tener un personal de salud bien informado y motivado al prestar sus
servicios (15).

En igual forma el estudio ha revela que la capacidad de respuesta ha sido
insatisfactoria para un 66% de los pacientes, principalmente por el extenso tiempo de
espera para ser atendidos. Cabe recalcar que esta es una situacion que se presenta
en varias zonas del mundo, tal es el caso de Madrid y Pais Vasco o Aragon, donde
los centros de atencidn primaria brindan sus servicios a 70 y 80 pacientes al dia sin
embargo el tiempo de espera para ser atendido alcanza los 15 dias, recibiendo hasta
lo que va del afio 2.7 millones de consultas telefénicas (16). En tal sentido el retraso
y tiempo de espera considerable para ser atendido ha sido uno de los principales
causantes de insatisfaccion en los pacientes en los Centros de Salud ocasionado
por la saturacion de los servicios de salud por el incremento de casos y la falta de
personal.

Por su parte la evaluacién de la dimensién de seguridad en la atencién a los
usuarios por Covid -19, establece una satisfaccion del 70% ya que son atendidos en
el tiempo necesario para que el médico sustente sus dudas en cuanto a su salud y
tratamiento, efectuando examenes completos y minuciosos con la confianza suficiente
que inspira el médico. Tales resultados son coherentes con la investigacion realizada
por la Sociedad Esparfola de Médicos Generales y de Familia donde por medio de la
aplicacién de una evaluacion del 1 al 10 sobre el apoyo recibido por los profesionales
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médicos el 67.5% los calificé por encima de 5 y el 21.6% los evalu6 con la nota
maxima, de este modo se denota que la atencidn por parte de los profesionales de la
salud se ha mantenido en estandares aceptables sin perder el vinculo de confianza y
minuciosidad en la labor (17).

Asimismo el analisis a la dimension de empatia a determinado que el 70% de los
pacientes se hallan satisfechas por el trato amable, respetuoso y con paciencia por
parte del profesional médico, enfermeras y personal de admision, de modo que son
capaces de comprender el diagnostico y tratamiento que les proporciona el médico,
estos datos concuerdan con los resultados presentados en la encuesta realizada a 1
121 pacientes de Espafia, donde el ponen en manifiesto que el 66.6% de los casos
diagnosticados por Covid-19, se han sentido apoyados por parte de los profesionales
de la salud durante la pandemia (18). Es asi que el trato empatico entre el médico
y el paciente son importantes para que el usuario se sienta confiado y satisfecho
por la atencion que recibe pese a las situaciones adversas que se presentan por la
pandemia.

Por otra parte, al efectuar el analisis del tangibles se ha determinado una satisfaccion
del 86% ya que los pacientes han contado con afiches de orientacion dentro del
establecimiento, la limpieza del entorno, sus mobiliarios y bafios, con el material y
equipo necesario para ser atendidos. Estos resultados demuestran la gestion que
se realiza para mantener un entorno en 6ptimas condiciones para la atencion a los
usuarios. Sin embargo, mediante la evaluacién de mejoras se ha determinado que el
Centro de Salud Martinez, debe mejora fundamentalmente en el tiempo de espera para
ser atendido, y el abastecimiento de medicina en la farmacia. Estas circunstancias son
similares a los resultados reflejados en la encuesta SEMG, donde la poblacion de
Madrid, Castilla, Leon y Comunidad de Valenciana ponen en manifiesto la necesidad
de mejorar y reforzar el recurso humano e infraestructura para poder atender a los
crecientes casos de covid, de igual forma se debe tener mayor disponibilidad de test
diagndsticos y EPIs homologados(14). De tal manera que los factores a mejorar en los
Centros de Salud se enfocan a mejorar la atencién del paciente con mejor recurso que
optimice los tiempos de espera.

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al ejecutar la presente investigacion se ha concluido que el 55% de los usuarios
atendidos ante el Covid 19 en el centro de Salud Martinez se halla insatisfecho debido
a inconvenientes como la carencia de medicamentos en la farmacia, y la ausencia de
espacios para presentar sus quejas, lo cual reduce la fiabilidad del paciente ante la
atencion que recibe en el establecimiento.

En cuanto a la seguridad al ser atendidos el 70% se halla satisfecho resaltando
aspectos como el respeto a la privacidad de las personas, y el tiempo suficiente
que dedican los profesionales de la salud a solventar las inquietudes del paciente.
Por ultimo, se establece que el 70% de los usuarios se halla satisfechos por el trato
empatico que reciben especialmente por el tramo amable, respetuoso y paciente por
parte de los profesionales de la salud, farmacia y admision.
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En concordancia con los resultados obtenidos se ha determinado que en términos
generales se ha alcanzado un 61% de satisfaccion en los usuarios atendidos ante
el Covid 19 en el centro de Salud Martinez, dando como resultado un 39% de
insatisfaccion que acorde a la escala de insatisfaccion se considera dentro de los
rangos aceptables, por ende se destaca percepciones positivas que cumplen con las
expectativas de los usuarios entorno a el respeto de la privacidad, trato amable y justo,
ademas las instalaciones y equipos se hallan limpios y se cuenta con los materiales y
equipos necesarios.

En torno a los aspectos por mejorar en el servicio de atencién a los usuarios ante el
Covid 19 en el centro de Salud Martinez, se ha identificado la necesidad de mejora en
la atencion acorde al horario establecido, ademas se debe instaurar espacios en los
cuales el paciente pueda presentar sus quejas y sugerencias, en cuanto a la gestion
de farmacia, se debe abastecer con medicina suficiente, finalmente un aspecto critico
a mejorar es el tiempo de espera para ser atendidos.
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