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La presente investigación se ejecutó con el objetivo de analizar la eficiencia y calidad d los 
servicios de salud prestados durante la pandemia del COVID-19 en el Centro de Atención 
Primaria de Salud IESS-Paján, por lo que se enmarcó en una metodología de enfoque cuantitativo 
de tipo descriptivo y carácter no experimental, aplicando como técnica de recolección de datos 
una encuesta fundamentada en los criterios de evaluación de la metodología SERVQUAL, la cual 
fue dirigida a una muestra finita de 362 pacientes. Resaltando entre los principales resultados 
obtenidos en el estudio que para los informantes claves que formaron parte del estudio, el tiempo 
de espera, la atención brindada, la infraestructura, y la satisfacción en el servicio recibido, 
demuestran una alta calidad y eficiencia en los servicios brindados por el Centro de Atención 
Primaria de Salud IESS-Paján a la ciudadanía durante la pandemia del covid-19.
Palabras clave: calidad, satisfacción, eficiencia, servicio, pacientes.

The present investigation was carried out with the objective of analyzing the efficiency and 
quality of the health services provided during the COVID-19 pandemic at the IESS-Paján 
Primary Health Care Center, for which it was framed in a quantitative approach methodology. 
-tative of a descriptive type and non-experimental nature, applying as a data collection technique 
a survey based on the evaluation criteria of the SERV-QUAL methodology, which was addressed 
to a finite sample of 362 patients. Highlighting among the main results obtained in the study 
that for the key informants who were part of the study, the waiting time, the attention provided, 
the infrastructure, and the satisfaction with the service received, demonstrate a high quality and 
efficiency in the services provided by the IESS-Paján Primary Health Care Center to citizens 
during the covid-19 pandemic.
Key words: quality, satisfaction, efficiency, service, patients.
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Introducción

Los problemas de la eficiencia y calidad 
de los servicios de salud se han incrementado a 
nivel mundial, un informe emitido por el Banco 
Internacional de Desarrollo (2021) revela que al 
menos el 60% de las muertes en el mundo por 
Covid-19 podrían haberse tratado médicamente 
pero que no fue posible a causa de una baja 
calidad de atención, sobre todo en los países con 
menor desarrollo económico donde la tasa de 
mortalidad incrementó por la vulnerabilidad de 
la población, la deficiente cobertura de salud se 
expresa constantemente en muchas naciones del 
mundo, por lo que se exige el diseño de políticas 
públicas que promuevan la creación de hospitales 
y centros de salud con equipos y personal con la 
capacidad de promover eficiencia y calidad en 
los sistemas de salud. 

Para la Organización Panamericana de 
Salud (2022) un sistema de salud es eficiente 
cuando es capaz de brindar un producto o servicio 
de salud de manera aceptable para la sociedad 
con el uso de recursos mínimos pero que sobre 
todo logre garantizar calidad para las sociedades, 
pese a la complejidad de los tratamientos, 
requerimientos de recursos humanos, 
equipamientos, condiciones de electricidad y 
servicios como el agua que cada vez intentan 
contribuir a la toma de decisiones con criterios 
de eficiencia sobre las acciones específicas de 
los servicios de salud (Otoya et al, 2022). La 
calidad por su parte es la columna vertebral para 
el funcionamiento del sistema sanitario, donde 
cada una de las acciones diseñadas deben apuntar 
hacia la mejora continua en cada una de sus 
facetas a fin de garantizar un sistema eficiente 
con altos estándares en calidad que involucre los 
procesos asistenciales.

En Ecuador, la estructura del sistema 
de salud del sector público tiene su origen en 
la procedencia de recursos y las políticas de 
trabajo de cada institución sanitaria (OPS, 
2022). Tanto la eficiencia como la calidad de 
los servicios de salud en Ecuador durante el 
periodo de pandemia, presentó condiciones 
estructurales de fragmentación y segmentación 
poco favorables que condicionaron la respuesta 

frente a la crisis social, sanitaria y económica; 
se registró un constante crecimiento de contagios 
e imposibilidad de frenar la transmisión debido 
al limitado acceso y débil cobertura que Produjo 
un alto número de fallecimientos (Hernández y 
Merino, 2021). 

El Centro de Atención Primaria de 
Salud IESS-Paján, es una institución que se 
dedica a brindar atención de calidad y calidez 
a los afiliados al IESS. Sin embargo, durante el 
periodo de pandemia, el centro de salud presentó 
diversas dificultades que atentaron contra la 
confiablidad en la eficiencia y la calidad de 
los servicios de atención a la salud ofrecidos 
a la ciudadanía. Todo ello conlleva a plantear 
la interrogante ¿Cómo incide la eficiencia en 
calidad de los servicios durante la pandemia del 
COVID-19 en el Centro de Atención Primaria de 
Salud IESS-Paján?

Para dar respuesta a ello se propone 
realizar una investigación con el objetivo de 
analizar la eficiencia y calidad d los servicios 
de salud prestados durante la pandemia del 
COVID-19 en el Centro de Atención Primaria de 
Salud IESS-Paján.

Materiales y Métodos

Esta investigación se desarrolló dentro de 
un marco metodológico cuantitativo, descriptivo 
y de carácter no experimental. El enfoque 
cuantitativo, tal y como lo definió Sánchez 
(2019), aborda fenómenos medibles y emplea 
la recolección de datos basada en principios 
positivistas para responder a una hipótesis. 
Siguiendo esta premisa, la presente investigación 
adoptó un enfoque cuantitativo, dada la 
utilización de datos estadísticos de los pacientes 
atendidos durante el pico de la pandemia en 2020. 
El objetivo fue analizar la eficiencia y la calidad 
de los servicios proporcionados por la institución 
sujeto de estudio, cumpliendo así con el objetivo 
planteado para la investigación, todo esto sin 
la intención de manipular deliberadamente las 
variables investigadas.

La metodología descriptiva se basa en 
el análisis de una población con el objetivo de 
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estudiar sus comportamientos (Arias, 2020). 
En esta línea, el desarrollo de la presente 
investigación se fundamentó en el análisis 
de la eficiencia y calidad de los servicios de 
salud proporcionados durante la pandemia de 
COVID-19 por el Centro de Atención Primaria de 
Salud IESS-Paján, contando con la participación 
activa de los pacientes que recibieron atención 
de la institución durante dicho período.

En cuanto a la población estudiada, según 
los datos estadísticos de la institución, se registró 
una atención media diaria de 86 pacientes con 
COVID-19 en el año 2020, lo que equivale a 
1720 pacientes al mes. Para la determinación 
del tamaño de la muestra, se utilizó una fórmula 
propuesta por Marín y Camarena (2018, citado 
en Marín y Velásquez, 2022) que se expone a 
continuación:

 

 

Para el cálculo del tamaño de la muestra, 
se empleó una fórmula específica en la que se 
tomaron en consideración diversos factores: 
N representa el tamaño de la población, Z es 
el nivel de confianza (establecido en el 90% 
para este estudio), P es la probabilidad de éxito 
(fijada en 50%), Q es la probabilidad de fracaso 
(también determinada en 50%), y d es el margen 
de error permitido (establecido en el 5% para este 
estudio). Aplicando estos parámetros, se obtuvo 
que, de la población total del estudio compuesta 
por 1720 pacientes, se debería seleccionar una 
muestra de 362 individuos.

Para la recopilación de datos, se 
implementaron diversas técnicas, entre las que 
se destaca la encuesta. Esta herramienta se 
fundamenta en los criterios de evaluación de 
la metodología SERVQUAL, una estrategia de 
investigación reconocida que permite medir la 
calidad de un servicio y entender las expectativas 
de los usuarios a través de elementos cuantitativos 
y cualitativos. En concreto, se consideran 

factores incontrolables e impredecibles y se 
examinan a través de cinco dimensiones clave: 
tiempo de espera, satisfacción, adecuación 
de la infraestructura, calidad en la atención al 
paciente. Estas dimensiones se han seleccionado 
de acuerdo con los indicadores de calidad en los 
servicios hospitalarios presentados por López y 
López (2019).

Así, la aplicación de la encuesta basada 
en SERVQUAL proporcionó una evaluación 
detallada de la calidad y eficiencia de los 
servicios de salud proporcionados, ofreciendo 
una visión integral del rendimiento del Centro de 
Atención Primaria de Salud IESS-Paján durante 
la pandemia de COVID-19. Estos resultados 
obtenidos tienen el potencial de informar y guiar 
futuras intervenciones y mejoras en los servicios 
sanitarios.

Resultados y Discusión.

La tabla a continuación proporciona 
una representación visual y cuantitativa de los 
resultados obtenidos mediante la aplicación 
de encuestas a la muestra seleccionada para el 
estudio. Estos resultados se recogen de manera 
sistemática y rigurosa, basándose en la aplicación 
de un instrumento estandarizado y validado, lo 
que garantiza la fiabilidad y la relevancia de 
las percepciones de los pacientes en cuanto a 
la calidad y eficiencia de los servicios de salud 
brindados.

En este caso, se presenta un análisis 
específico del indicador “Tiempo de espera”, 
uno de los aspectos más críticos en la experiencia 
del paciente en los servicios de salud. Para este 
indicador, se pregunta a los pacientes si fueron 
atendidos a la hora en que se les agendó la cita. 
Las respuestas a esta pregunta proporcionan una 
medición directa de la eficiencia operacional del 
servicio de salud en términos de puntualidad y 
respeto al tiempo de los pacientes.

Además, en caso de respuestas negativas, 
se solicitó a los encuestados que indicaran su 
tiempo de espera, lo que proporciona información 
valiosa sobre la magnitud del retraso y ofrece 
una visión más detallada de la situación. Estos 

resultados permiten una evaluación precisa de 
los tiempos de espera y brindan una base sólida 
para identificar oportunidades de mejora en la 
gestión del tiempo y la programación de citas en 
la institución de salud estudiada.

A continuación, se presenta la tabla con 
los resultados de las encuestas relacionadas con 
el indicador “Tiempo de espera”:

Tabla 1
Evaluación del Tiempo de Espera en la 
Atención al Paciente
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cita? (Si la 
respuesta es 
No, indique 
el tiempo 
de espera 
adicional)

352 10 5-15 minutos

En la Tabla 1 se presenta una evaluación detallada 
de los tiempos de espera experimentados por 
los pacientes en la institución estudiada. Este 
análisis se fundamenta en los datos recolectados 
a través de una encuesta dirigida a los pacientes 
que fueron atendidos en el centro de atención de 
salud durante el pico de la pandemia en 2020.

De la muestra de 362 pacientes, 352 
de ellos, que representan aproximadamente el 
97.2% del total, indicaron que fueron atendidos 
a la hora en que se les agendó su cita. Este alto 
porcentaje puede sugerir una eficiente gestión 
del tiempo y programación de citas por parte de 
la institución de salud.

Sin embargo, un pequeño porcentaje de los 
encuestados (aproximadamente el 2.8%) indicó 
que no fueron atendidos a la hora programada. 
Aunque este porcentaje es relativamente 
pequeño, cualquier cantidad de retraso puede 
tener un impacto en la percepción de la calidad 

del servicio por parte de los pacientes. De estos 
10 pacientes que experimentaron retrasos, el 
tiempo de espera adicional informado se situó 
entre 5 y 15 minutos.

Este análisis proporciona información 
valiosa sobre uno de los aspectos fundamentales 
de la atención en salud: la puntualidad. Los 
resultados indican que, si bien la mayoría de los 
pacientes son atendidos a tiempo, aún existen 
oportunidades de mejora en la gestión del tiempo 
y la programación de citas. Las instituciones 
de salud deben esforzarse por minimizar los 
retrasos, ya que incluso los retrasos menores 
pueden tener un impacto en la satisfacción del 
paciente y, por ende, en la percepción general de 
la calidad del servicio.

La tabla 2 presentada a continuación 
resume los resultados obtenidos a partir de 
estas encuestas. Cada indicador se desglosa 
en diferentes ítems relacionados con aspectos 
específicos de la atención médica, la 
infraestructura y la satisfacción general del 
paciente. Se registraron las respuestas de los 
participantes en cada categoría de la escala 
Likert, que varía desde “Muy Satisfecho” hasta 
“Nada Satisfecho”.

Tabla 2
Satisfacción con la atención del personal
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Atención del personal de 
laboratorio

274 28 27 17 16

Personal Administrativo, 
Admisión, Información

267 35 25 18 17

Personal de farmacia 271 33 25 14 19

Personal médico 286 25 21 13 17

Personal de Odontología 262 35 24 16 25

Personal de Enfermería 275 37 26 14 20

Personal Paramédico 271 33 28 16 24
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La Tabla 2 presenta los resultados de una 
evaluación sobre la satisfacción de los usuarios 
respecto a la atención recibida por diferentes 
categorías de personal en una entidad de salud.

El “personal médico” recibió la mayor 
aprobación en términos de respuestas en la 
categoría “Muy satisfecho”, alcanzando un total 
de 286 respuestas, lo cual destaca su relevancia 
y satisfacción percibida por parte de los usuarios. 
En contraste, esta categoría tuvo 17 respuestas en 
“Nada satisfecho”, un número relativamente bajo 
en comparación con su alto grado de aprobación.

El “personal de laboratorio”, “personal de 
farmacia”, “personal de enfermería” y “personal 
paramédico” mostraron patrones similares en 
cuanto a satisfacción, con respuestas en “Muy 
satisfecho” oscilando entre 271 y 275. Entre 
estos, el personal paramédico tuvo el mayor 
número de respuestas en “Nada satisfecho” con 
24 indicaciones, lo que podría señalar áreas 
específicas de mejora en este sector.

Por otro lado, el “personal de odontología” 
tuvo la menor cantidad de respuestas en “Muy 
satisfecho” con 262 y, notablemente, la mayor 
cantidad de respuestas en “Nada satisfecho” 
con 25. Esto sugiere que la satisfacción con el 
personal de odontología es un área que podría 
requerir intervención o revisión.

El “personal administrativo, admisión e 
información” mostró una satisfacción moderada 
con 267 respuestas en “Muy satisfecho”, y 17 
en “Nada satisfecho”. Aunque este grupo no 
tiene la menor aprobación, la diferencia entre las 
respuestas positivas y negativas es menor que en 
otras categorías.

Tabla 3

Evaluación de la Infraestructura
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Limpieza de sala de 
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278 32 29 15 18

Limpieza de sala de 
baños

275 34 30 16 17

Limpieza de 
laboratorio y 
consultorios

286 26 28 17 15

Señalización de la 
Unidad

272 36 16 17 21

Mobiliario de sala 
de espera

271 31 27 18 15

Mobiliario y 
equipos de 
consultorios y 
laboratorio

270 31 26 20 15

La Tabla 3 presenta los resultados de una 
evaluación realizada sobre distintos aspectos de la 
infraestructura en una determinada Unidad. Esta 
evaluación cuantifica el nivel de satisfacción de 
los usuarios o inspectores respecto a la limpieza 
y el mobiliario de varias áreas, así como la 
señalización de la Unidad.

Uno de los aspectos evaluados es la 
limpieza en diferentes áreas. La “limpieza de 
laboratorio y consultorios” obtuvo la mayor 
cantidad de respuestas en la categoría “Muy 
satisfecho”, con 286 respuestas, seguido de 
cerca por la “limpieza de la sala de espera” y la 
“limpieza de la sala de baños” con 278 y 275 
respuestas, respectivamente. Es notable que la 
cantidad de individuos “Nada satisfecho” fue 
menor en estos tres aspectos, siendo 18, 17 y 15 
respuestas respectivamente.

En cuanto a la “señalización de la 
Unidad”, 272 individuos indicaron estar “Muy 
satisfechos”, pero es importante destacar que esta 
categoría tuvo el mayor número de respuestas en 
la opción “Nada satisfecho” con 21 respuestas. 
En lo que respecta al mobiliario, tanto en 
la “sala de espera” como en “consultorios y 
laboratorio”, las respuestas en la categoría “Muy 
satisfecho” son bastante similares, siendo 271 

y 270 respectivamente. En ambas categorías, la 
cantidad de respuestas en “Nada satisfecho” se 
mantuvo en 15.

Tabla 3
Evaluación de la Atención brindada en los 
servicios 
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Orientación 
del personal de 
informes

270 34 26 15 17

Respeto al orden 
de llegada

272 34 26 15 15

Disponibilidad de 
historia clínica

274 31 27 17 13

Facilidad en 
obtención de citas

277 30 21 19 15

La Tabla 3 presenta los resultados de una 
evaluación sobre la atención brindada en distintos 
servicios en una entidad de salud, enfocándose 
en aspectos específicos como la orientación, el 
respeto al orden de llegada, la disponibilidad de 
la historia clínica y la facilidad en la obtención 
de  citas.

Respecto a la “orientación del personal 
de informes”, se observa que 270 individuos 
estuvieron “Muy satisfechos”, siendo una cifra 
significativa. Sin embargo, es importante señalar 
que 17 individuos indicaron no estar satisfechos 
con este aspecto, representando un área potencial 
de mejora.

El “respeto al orden de llegada” tuvo una 
respuesta positiva similar con 272 individuos 
indicando estar “Muy satisfechos”. En este caso, 
la insatisfacción fue ligeramente menor con 15 
respuestas en “Nada satisfecho”, lo que indica 
una percepción positiva en su mayoría sobre este 
aspecto.

En lo que concierne a la “disponibilidad 
de historia clínica”, 274 individuos mostraron 
un alto grado de satisfacción. Sin embargo, es 
relevante que este ítem posee el menor número 

de respuestas en “Nada satisfecho”, con 13, 
sugiriendo que este aspecto es particularmente 
bien valorado por los usuarios.

La “facilidad en obtención de citas” 
obtuvo 277 respuestas en “Muy satisfecho”, 
siendo la más alta entre las categorías evaluadas. 
No obstante, este aspecto también mostró 
un número considerable de respuestas en 
“Poco satisfecho” con 19, indicando posibles 
dificultades experimentadas por algunos usuarios 
al tratar de agendar citas.

Los resultados presentados, expresan 
lo señalado por los pacientes que asistieron al 
Centro de Atención Primaria de Salud IESS-
Paján, a recibir un servicio de atención sobre 
la protección y el cuidado de su salud durante 
el periodo 2020-2021, en el cual se presentó la 
crisis de la pandemia del covid-19 en Ecuador y 
el mundo entero. Siendo notable el agrado y la 
satisfacción que presentan estos pacientes, sobre 
la calidad y eficiencia de los servicios recibidos 
dentro de la institución estudiada.

Es importante resaltar que los pacientes 
que asistieron al Centro de Atención Primaria de 
Salud IESS-Paján, obteniendo una atención de 
calidad en un tiempo justo y sin demora, siendo 
esto un resultado importante ante la calidad 
de los servicios prestados por la institución, 
lo cual coincide con el estudio de Yépez et al 
(2018), quienes al estudiar la calidad percibida 
de la atención en salud en una red pública del 
Municipio de Pasto en Colombia, reconocen 
la atención al paciente como un elemento 
importante para garantizar la eficiencia y calidad 
dentro de los centros hospitalarios.

Del mismo modo, el centro de salud 
estudiado presenta una infraestructura adecuada 
y con altos niveles de higiene y seguridad 
situación que es importante para prestar un 
servicio de salud calidad, siendo este un 
resultado que coincide por lo expresado por 
Vergara et al (2018), quienes ejecutaron una 
investigación para determinar la calidad de los 
servicios y la satisfacción de los usuarios en los 
centros hospitalarios de Cartagena de Indias, en 
Colombia, consiguiendo que la infraestructura es 
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un elemento que tiene correlación e influencia 
en la calidad de los servicios prestados en los 
centros de salud de la localidad, por lo que el 
incremento de las variables infraestructura, 
acceso y cobertura, afectan positivamente la 
valoración o puntuación de la calidad general del 
servicio hospitalario.

Para finalizar, se destaca la satisfacción 
en la calidad que presenta la atención al paciente 
con una satisfacción completa en más del 75 % 
de los pacientes atendidos, concretando que el 
instituto de salud IESS-Paján presentó un alto 
nivel de satisfacción de sus pacientes respecto a 
la eficiencia y la calidad de los servicios recibidos 
durante la pandemia del covid-19, teniendo 
coincidencia con el estudio realizado por Erazo 
(2021), quien encontró que en el Hospital Martin 
Icaza de Babahoyo en Ecuador, la eficiencia y 
la salud de los servicios brindados dentro de la 
institución es aceptable, solo un 20% no cuenta 
con una aceptación total de la calidad en la 
atención y los servicios brindados.

A continuación, se muestra la Figura 
1, que representa una evaluación de la 
satisfacción y eficiencia en los servicios de 
salud. En dicha evaluación, se tienen en cuenta 
varios indicadores clave para comprender 
el rendimiento y la calidad de los servicios 
proporcionados. Estos indicadores son el tiempo 
de espera, la satisfacción general del paciente, la 
infraestructura de las instalaciones y la atención 
brindada en los servicios. Para cada indicador, 
se proporciona el promedio de satisfacción en 
la eficiencia y calidad del servicio, además del 
porcentaje de pacientes que no alcanzan una 
completa satisfacción. Este análisis facilita la 
identificación de áreas de mejora, promoviendo 
la implementación de acciones para mejorar la 
calidad de la atención sanitaria proporcionada.

Figura 1
Evaluación de Satisfacción y Eficiencia en 
Servicios de Salud

En la Figura 1 presenta los resultados de 
la evaluación del tiempo de espera en el servicio 
de atención médica. Se indagó si los pacientes 
fueron atendidos a la hora agendada de su cita y, 
en caso de una respuesta negativa, se solicitó que 
indicaran el tiempo adicional de espera.

De los participantes encuestados, 
se observa que 352 pacientes respondieron 
afirmativamente, es decir, fueron atendidos 
puntualmente según la hora agendada. Por otro 
lado, 10 pacientes indicaron que no fueron 
atendidos a tiempo, lo que representa una minoría 
en comparación con el total de encuestados.

En el caso de los 10 pacientes que 
experimentaron un tiempo de espera adicional, 
este se situó en un rango de 5 a 15 minutos. Estos 
resultados indican que la mayoría de los pacientes 
fueron atendidos según la hora establecida, lo 
cual es positivo y sugiere una buena gestión en 
la organización de las citas y el flujo de pacientes 
en el servicio de atención médica.

Un tiempo de espera adicional de 5 a 
15 minutos se considera razonable y puede 
atribuirse a factores como la demanda de atención 
en el momento, imprevistos o situaciones 
excepcionales que puedan surgir en el entorno 
médico. Es importante tener en cuenta que 
mantener un tiempo de espera dentro de estos 
límites contribuye a la satisfacción del paciente 
y a su percepción de una atención eficiente.

Conclusiones

El presente estudio sobre la eficiencia 
y calidad de los servicios de salud prestados 
durante la pandemia del COVID-19 en el Centro 

de Atención Primaria de Salud IESS-Paján ha 
revelado resultados que respaldan la influencia 
positiva de varios indicadores en la satisfacción 
de los pacientes.

En primer lugar, el tiempo de espera 
ha sido evaluado como un factor determinante 
en la percepción de eficiencia por parte de los 
pacientes. Los resultados indican que la mayoría 
de los pacientes fueron atendidos a la hora 
agendada de su cita, lo cual demuestra una buena 
gestión en la programación de los servicios. 
Aquellos pacientes que experimentaron un 
tiempo de espera adicional reportaron una espera 
de entre 5 y 15 minutos, lo cual se considera 
aceptable y sugiere una adecuada organización y 
flujo de atención en el centro de salud.

La atención al paciente, evaluada en 
diversas áreas como el personal de apoyo 
(laboratorio, administrativo, farmacia, médico, 
odontológico, enfermería y paramédico), 
ha recibido calificaciones mayoritariamente 
positivas. Esto indica que los profesionales de 
la salud han brindado una atención satisfactoria, 
mostrando amabilidad, respeto y paciencia, lo 
que contribuye a generar confianza en el cuidado 
de la salud de los pacientes.

La infraestructura del centro de salud 
también ha sido valorada positivamente en 
aspectos como la limpieza de la sala de espera, 
los baños, los consultorios y la señalización de la 
unidad. Estos resultados reflejan el compromiso 
del centro de salud por mantener un entorno 
adecuado y acogedor para los pacientes, lo cual 
contribuye a su comodidad y confianza durante 
la atención médica.

Asimismo, la satisfacción de los 
ciudadanos que acudieron al Centro de Atención 
Primaria de Salud IESS-Paján durante la 
pandemia del COVID-19 ha sido evidenciada 
en este estudio. Los pacientes han expresado 
su aceptación y satisfacción con la eficiencia 
y calidad de los servicios prestados, lo cual 
refuerza la importancia de brindar una atención 
integral y centrada en las necesidades de cada 
individuo.
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