Actitudes de los usuarios hacia los
servicios de salud de primer contacto.

Estudio de un centro de salud

Dr. Jorge Soni M.*

Estudio descriptivo acerca de las opiniones de 100 usuarios del Centro de
Salud “Portales” con el fin de conocer sus actitudes hacia el sistema de aten-
cién médica existente. Se agrupan éstas en las siguientes areas: accesibilidad,
conveniencia, disponibilidad, calidad, humanismo y costos del servicio. Los re-
sultados de este estudio indican que los pacientes que asisten a este centro de
salud tienen un alto nivel de satisfaccion con el servicio que se les ofrece.:

Introduccion

En el Centro de Salud *‘Portales” de la
S.S.A., donde se realizo este estudio, se ha
venido utilizando, en los ultimos anos, un
sistema de atencion por especialidades (Me-
dicina General, Pediatria, Ginecoobstetricia,
Planificacion Familiar, Salud Mental, Enfer-
medades Transmisibles, etc.).

A partir de marzo de 1980, la Facultad
de Medicina, en colaboracion con la Direc-
cion de Salud Publica de la S.S.A., inicio un
nuevo programa que contempla la transfor-
macién del sistema de atencion médica. ac-
tual, a un sistema de atencion médico-
familiar.

Objetivo

Este estudio se realizo entre un grupo de
usuarios del Centro de Salud *Portales” con
el fin de conocer sus actitudes hacia el sis-
tema de atencion médica existente.

Método
Se diseno un estudio descriptivo, para
conocer las actitudes de los usuarios antes
de la modificacion del sistema de atencion
médica del Centro de Salud. :
Se elaboré una encuesta precodificada
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que abarcé las siguientes areas: identifica-
cion del usuario, accesibilidad, convenien-
cia, disponibilidad, calidad, humanismo v
costos del servicio.

Se entrevistaron los primeros diez pacien-
tes subsecuentes del turno matutino y del
vespertino respectivamente, obteniendo asi
un total de cien pacientes estudiados en un
periodo de cinco dias.

Los datos de las encuestas se perforaroi
en térjetas IBM vy éstas fueron analizadas
mediante métodos electronicos. En el proce-
so, se utilizd el Paquete Estadistico de las
Ciencias Sociales (S.P.S.S.).

Resultados
Se estudiaron 100 pacientes, con un por-

centaje de respuesta de 100%. El 93 por
ciento de los entrevistados correspondio al
sexo femenino. El 73 por ciento fueron pa-
cientes con edades que oscilan entre los 15
y los 44 anos y el 19 por ciento resultaron
mayores de 45 anos.

En cuanto a la ocupacion, 67 por ciento
dijeron dedicarse a las labores del hogar,
un 10 por ciento manifestaron ser estudian-
tes y 8 por ciento empleados (ver tabla 1).

El ingreso familiar fue menor al salario
minimo en el 32 por ciento, igual al sala-
rio minimo en el 29 por ciento y mayor a
éste en el 11 por ciento. El resto de los
usuarios indicaron no saber la respuesta.
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Tabla 1. Ocupacion de los usuarios

Numero Porcentaje

Hogar 67
Estudiante 10
Empleado
Comerciante
Profesionista 1
Otra 9
Sin respuesta

Total 100

El grado de escolaridad de las personas
entrevistadas correspondié a: ningun estu-
dio en el 19 por ciento, estudios primarios
completos e incompletos en 51 por ciento,
estudios secundarios completos e incomple-
tos en el 14 por ciento, estudios preparato-
rios completos en | por ciento y estudios
técnicos en el 15 por ciento restante.

En el 71 por ciento de los casos se obser-
vO que los pacientes solicitaron consulta por
enfermedad vy el 27 por ciento indico asistir
a control en programa preventivo.

El tiempo de utilizacion del Centro de
Salud fue menor a un ano en el 42 por cien-
to de los casos, de uno a dos anos en el
19 por ciento. de tres a cuatro anos en 10
por ciento v de mas de cinco anos en el

29 por ciento. -

Accesibilidad

Se encontro que 84 por ciento de los en-
trevistados viven en tres colonias vecinas al
Centro de Salud (Portales, Independencia y
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Villa de Cortés).

El 74 por ciento no utiliza ningin medio
de transporte para llegar al Centro de Salud,
20 por ciento utilizan el camién y 6 por
ciento otros medios.

Conveniencia

El 89 por ciento de los entrevistados dijo
que el horario del centro no interfiere con
sus actividades diarias. Es importante acla-
rar que las consultas empiezan en el turno
matutino a las 8:00 horas, y en el vesper-
tino a las 15:00 horas. Al interrogar a los
pacientes respecto a la hora a la que tienen
que llegar para solicitar consulta, se encon-
tro que en el turno matutino, el 66 por cien-
to de los usuarios llegan entre las siete y las
ocho horas, y en el vespertino el 70 por
ciento de los usuarios entre las catorce vy
las quince horas (ver tabla 2).

También se les preguntd a los entrevista-
dos si a su criterio consideran que algin dia
de la semana observan un mayor numero de
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Tabla 2 Hora de llegada de los usuarios

Turno matutino
Numero Porcentaje
Antes de las 7 horas 5 10
Entre las 7 y las 8 horas - 33 66
Después de las 8 horas 12 24
Total 50 100
Turno vespertino
Numero Porcentaje
Antes de las 14 horas 4 8
Entre las 14 y las 15 horas 35 70
Después de las 15 horas 11 22
Total 50 100

pacientes en el Centro de Salud, 68 por cien-
to respondio que si. De ellos. 66 por ciento
opina que el dia de mayor afluencia de pa-
“cientes es el luney
Respecto al tiempo de espera para recibir
consulta se encontro que el 5S4 por ciento
tiene que esperar menos de una hora y el 40
por ciento un tiempo mayor (ver tabla 3).
En el tiempo de espera. el 85 por ciento dijo
que generalmente si encuentra lugar en don-
de sentarse en la sala de espera.

Disponibilidad

Ninguno de los pacientes entrevistados
dijo haber recibido consulta en su domicilio.
Unicamente el 35 por ciento de ellos mani-
festo haber sido visitado por una enfermera
del Centro de Salud.

El 68 por ciento de los usuarios que han
solicitado atencion de urgencia afirmaron
haber recibido atencidn con rapidez y cui-
dado y el 32 por ciento respondieron nega-
tivamente a esta pregunta.

Se interrogd a los sujetos en estudio, res-
pecto al numero de veces que asistieron al
Centro de Salud el ano pasado. el 47 por
ciento dijo haber acudido mas de 8 veces.
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cl 20 por ciento entre 3 v 8 veces. v el 15

por ciento de 1 a 2

veces.
Calidad percibida

El 95 por ciento de los pacientes conside-
ran que el meédico los trata con cortesia y
respeto. ElI 72 por ciento dijo que el médico
los explora cada vez que asisten a consulta
v el 90 por ciento afirma que realiza la ex-
ploracion con cuidado de no lastimarlos.

Con respecto al vocabulario que el mé-
dico emplea en el momento de la consulta,
el 32 por ciento de los pacientes expreso que
no entienden las palabras que el médico uti-
liza al dirigirse a ellos en la consulta.

La actividad preventiva de los médicos
del Centro de Salud se midié con dos pre-
guntas, se detectd que al 73 por ciento el
médico les sugiere que asistan a consulta
aun cuando no estén enfermos, y al 79 por
ciento les da consejos para que no se en-
fermen.

El 94 por ciento de los pacientes opino
que el médico les explica con detenimiento
la forma de tomar sus medicamentos.

Finalmente se les pregunto a los pacientes
cual es su opinion general sobre la atencion
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Tabla 3. Tiempo de espera para recibir consulta

Nuamero Porcentaje
De 0 a 30 minutos 21 21
De 30 minutos a 1 hora 33 33
De 1 a 2 horas 32 32
Mas de 2 horas 14 14
Total 100 100

que ofrece el Centro de Salud, el 92 por
ciento afirmé que era buena y sélo el 8
por ciento indic6 que era regular.

Costos

En el grupo de estudio se encontré que
el costo para transportarse de su hogar al
Centro de Salud y viceversa, es de 0 a 10 pe-
sos en el 80 por ciento, de 10 a 20 pesos
enel 11 por ciento y de mas de 20 pesos en
el 9 por ciento de los casos. Tomando
en cuenta que soélo el 26 por ciento de los
usuarios utiliza algun medio de transporte.

El 100 por ciento de los pacientes que
alguna vez habian utilizado el servicio de
farmacia o laboratorio (90% vy 75% ), sa-
ben que en el Centro de Salud reciben un
descuento tanto por “medicamentos como
por examenes de laboratorio.

Por ultimo se les pregunté a los usuarios
del centro el monto a que habian ascendido
sus gastos la ultima vez que asistieron a
consulta. Tomando en cuenta la consulta
médica, los medicamentos, los estudios de
laboratorio y los estudios de rayos X, se en-
contré que el 65 por ciento gasté menos de
100 pesos, el 15 por ciento entre 100 y 150
pesos, el 13 por ciento entre 150 y 200 pe-
sos y el 6 por ciento mas de 200 pesos (ver
tabla 4).

Discusion

La poblacion estudiada esta compuesta
primordialmente por pacientes del sexo fe-
menino (93% ) en edad reproductiva
(73% ), dedicadas a labores del hogar
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(67% ), con ingreso familiar menor o igual
al salario minimo (61% ), y con un nivel
de escolaridad bajo.

La descripcion del grupo nos hace pen-
sar que la mayoria de la consulta debe
corresponder a las “especialidades” de Gi-
necoobstetricia y Pediatria.

A pesar de que el Centro de Salud inicio
sus. actividades hace mas de 25 anos, el 61
por ciento de los pacientes estudiados lo
habian utilizado por un periodo menor de
dos anos. Esto ultimo habla de una falta
de constancia en la solicitud de la atencion
médica, que podria tener como explicacion
la existencia de una poblacion flotante y
con bajos conocimientos en aspectos de
salud.

Los datos en el area de accesibilidad in-
dican que es buena, ya que el 84 por ciento
de los usuarios viven en colonias vecinas al
centro de salud, el 74 por ciento llegan ca-
minando y aquéllos que si utilizan un medio
de transporte, gastan menos de diez pesos
(80%).

El 89 por ciento de los pacientes estudia-
dos dijo que el horario del Centro de Salud
no interfiere con sus actividades diarias.
Este resultado probablemente se deba a que
el 93 por ciento de los pacientes estudiados
pertenecen al sexo femenino y a que el 67
por ciento se dedican a labores del hogar.

El 54 por ciento de los usuarios dijo ha-
ber tenido que esperar menos de una hora
para recibir consulta, en cambio el 46 por
ciento dijo haber tenido que esperar mas de
una hora. En general. un paciente llega una
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Tabla 4. Gastos en el Centro de Salud

Nuamero Porcentaje
Menos de 100 pesos 65 65
Entre 100 y 150 pesos 15 15
Entre 150 y 200 pesos 13 13
Mas de 200 pesos 6 6
Sin respuesta 1 1
Total 100 100

hora antes del inicio de la consulta para re-
cibir ficha, esperar una o dos horas para ser
atendido, recibe una consulta de diez o vein-
te minutos y utiliza de treinta minutos a una
hora en transportarse de su hogar al Centro
de Salud y viceversa. Esto nos da un total
aproximado de tres a cuatro horas que el
paciente invierte para recibir una consulta
en el Centro de Salud *“‘Portales™." Esto tam-
bién podria ser una explicacion a la falta de
constancia en la solicitud de atencion mé-
dica.

En el area de disponibilidad. ninguno de
los sujetos estudiados dijo haber recibido
una visita a domicilio por parte del médico.
Esto se explica ya que en el sistema de aten-
cion médica del Centro de Salud
considerada la visita a domicilio.

Unicamente el 35 por ciento de los pa-
cientes ha sido visitado por una enfermera
del centro, lo cual habla de una cobertura
muy pobre del drea de influencia de la
unidad.

A pesar de que en el Centro de Salud no
existe un servicio de urgencias, 37 por cien-
to de los sujetos estudiados han solicitado
atencion de este tipo en alguna ocasion.
Esto nos hace pensar que un centro de este
tipo deberia de contar en un futuro con un
servicio basico de urgencias.

El 47 por ciento de los usuarios habian
utilizado el centro mas de ocho ocasiones
en el ano. Las razones para este elevado
nimero de consultas se podrian explicar en
base al tipo de poblacion asistente, que en su

no esta
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mayoria son mujeres en edad reproductiva,
y que probablemente asisten a control pre-
natal o con sus ninos a control durante el
primer ano de vida.

En el drea de la calidad de la atencidn,
el 92 por ciento de los usuarios indicé que el
centro era bueno, 8 por ciento que era regu-
lar y ninguno que era malo. En las condi-
ciones actuales es dificil aceptar ese juicio:
se podria explicar al menos por tres posibles
razones:

a) Que el paciente piense que debido a
que paga poco por el servicio, no puede exi-
gir calidad.

b) Por no contar con otro punto de com-
paracion.

c¢) Por temor a perder el derecho al servi-
cio si opina mal del mismo.

Con respecto a la exploracion fisica, 72
por ciento de los pacientes dijo que el mé-
dico lo revisa cada vez que asisten a con-
sulta y 90 por ciento dijo que lo hace con
cuidado de no lastimarlos. Aunque ambos
porcentajes son altos, pienso que es poco
posible dar una buena atenciéon médica sin
una exploracidn fisica adecuada.

El 73 por ciento de los casos dijo que el
médico les pide que asistan a consulta aun-
que no estén enfermos y 79 por ciento de
los casos menciondé que el médico les da
conseios para que no se enfermen; ademas,
encontramos que el 71 por ciento de las
consultas son por causa de enfermedad. La
incongruencia de los datos anteriores hace
pensar que si existe una actividad preven-
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tiva de los médicos, pero que se podria cali-
ficar de poco efectiva.

Para finalizar, la totalidad de la poblacion
estudiada conoce los descuentos en medica-
mentos y en examenes de laboratorio que
hace el Centro de Salud. Muchos de ellos
admiten usar el centro de salud por este he-
cho, aunque este dato no fue captado por la
encuesta. Y como quedo mencionado ante-
riormente, tal vez este hecho haga que los
pacientes sean mas tolerantes al servicio que
se les ofrece.

Conclusiones

Los resultados de este estudio muestran
que los pacientes que asisten al Centro de
Salud “*Portales™, tiene un alto nivel de satis-
faccion con el servicio que se les ofrece. La
forma de selecciopar a los pacientes entre-
vistados, los 10 primeros pacientes subse-
cuentes del turno matutinoy los 10 primeros
del turno vespertino, podria ser motivo de
sesgo en las respuestas encontradas.

Desde el mes de marzo hasta la fecha sc
ha iniciado ya la modificacion del siste-
ma de atencion médica. Se pretende que
para principios de 1981, se esté trabajando
con un sistema de atencion médico-familiar.

Durante este periodo, el Departamento
de Medicina Familiar-General y Comunita-
rio piensa seguir a estos 100 pacientes selec-
cionados. y en periodos de 6 meses aplicar
nuevamente la encuesta. De esta manera, se
podria ver si la modificacién del sistema de
atencion médica tuvo algun efecto sobre las
actitudes de los pacientes.

A pesar de que es un tipo de investiga-
ciéon poco conocida y desarrollada en nues-
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tro medio, no por ello deja de ser importan-
te. ya que si la finalidad del médico es la de
evitar y tratar las enfermedades que pade-
cen sus pacientes, sera cada dia mas impor-
tante tomar en cuenta las opiniones de ellos
mismos para asi poder brindarles una aten-
cion de mayor calidad.
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