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RESUMEN

La satisfaccion de los pacientes que ingresan al servicio de urgencias es subjetivo, esto conlleva que se
cumplan cinco elementos fundamentales como son la excelencia profesional, uso eficiente de los recursos, minimo
riesgo para el paciente, alto grado de satisfaccion e impacto final que tiene en la salud. Objetivo: Determinar el
nivel de satisfaccion de los pacientes que asisten al servicio de urgencias adultos del Hospital General de Zona No.
1 Tlaxcala. Material y método: Estudio transversal analitico en el servicio de urgencias del Hospital General de
Zona No. 1 Tlaxcala, seleccionando a conveniencia pacientes de 25 a 65 afios de edad atendidos en el servicio y
gue estén conscientes y orientados, excluyendo pacientes que no puedan responder, que presenten encefalopatia o
que hayan sido ingresados a hospital, eliminando aquellos que no respondieron completamente el instrumento.
Variables: edad, sexo, comorbilidades, escolaridad, estado civil, ocupacidn, dias de estancia y nivel de satisfaccion
obtenido con la aplicacion del SUAHU-11. Analisis de datos con frecuencias, porcentajes, minimo, maximo,
moda, media, desviacion estandar y chi cuadrada. Resultados: Se aplicaron 116 cuestionarios a 62 hombres y 54
mujeres con promedio de edad de 35.3 +10.5 afios, el 45.7% de estos calificd su estancia como lo esperaba y la
satisfaccion buena en el 40.5% y regular en el 48.3%, significativa al compararla por sexo (p = .046).
Conclusiones: La satisfaccion con la atencion es buena en 4 de cada 10 casos, 3 hombres por 5 mujeres y regular
en 5 de cada 10 casos, 6 hombres por 3 mujeres.

Palabras clave: Servicio médico de urgencias, urgencia médica, satisfaccion del paciente.

ABSTRACT

The satisfaction of patients who enter the emergency service is subjective, which means that five
fundamental elements are met, such as professional excellence, efficient use of resources, minimum risk for the
patient, high level of satisfaction and the final impact on health. Objective: To determine the level of satisfaction
of patients who attend the adult emergency service of the General Hospital Zone No. 1 Tlaxcala. Material and
method: Analytical cross-sectional study in the emergency service of General Hospital Zone No. 1 Tlaxcala,
selecting at convenience patients from 25 to 65 years of age treated in the service and who are conscious and
oriented, excluding patients who are unable to respond, who have encephalopathy or who have been admitted to
the hospital, eliminating those who did not fully respond to the instrument. Variables: age, sex, comorbidities,
education, marital status, occupation, days of stay and level of satisfaction obtained with the application of the
SUAHU-11. Data analysis with frequencies, percentages, minimum, maximum, mode, mean, standard deviation
and chi square. Results: 116 questionnaires were applied to 62 men and 54 women with an average age of 35.3
+10.5 years, 45.7% of them rated their stay as expected and satisfaction was good in 40.5% and regular in 48.3%,
significant when compared by sex (p = .046). Conclusions: Satisfaction with care is good in 4 out of 10 cases, 3
men for 5 women, and average in 5 out of 10 cases, 6 men for 3 women.

Keywords: Emergency medical service, medical urgency, patient satisfaction..

RESUMO

A satisfacdo dos pacientes que entram no pronto-socorro € subjetiva, isso significa que cinco elementos
fundamentais sdo atendidos, como a exceléncia profissional, o uso eficiente dos recursos, o risco minimo para o
paciente, o alto grau de satisfagdo e o impacto final que isso tem na salde. . Objetivo: Determinar o nivel de
satisfacdo dos pacientes que atendem no servico de emergéncia adulto do Hospital Geral da Zona N° 1 Tlaxcala.
Material e método: Estudo transversal analitico no servigo de emergéncia do Hospital Geral Zona n° 1 Tlaxcala,
selecionando por conveniéncia pacientes de 25 a 65 anos atendidos no servico e que estejam conscientes e
orientados, excluindo pacientes incapazes de responder, que tenham encefalopatia ou que tenham sido internados
no hospital, eliminando aqueles que nao responderam totalmente ao instrumento. Variaveis: idade, sexo,
comorbidades, escolaridade, estado civil, ocupacdo, dias de permanéncia e nivel de satisfacdo obtido com a
aplicacdo do SUAHU-11. Andlise dos dados com frequéncias, percentuais, minimo, maximo, moda, média, desvio
padrdo e qui-quadrado. Resultados: foram aplicados 116 questionarios a 62 homens e 54 mulheres com idade
média de 35,3 £10,5 anos, 45,7% deles avaliaram a sua estadia como esperada e a satisfacdo foi boa em 40,5% e
média em 48,3%, significativa quando comparada por sexo (p = 0,046). Conclus6es: A satisfacdo com os cuidados
é boa em 4 em cada 10 casos, 3 homens para 5 mulheres, e razoavel em 5 em cada 10 casos, 6 homens para 3
mulheres.

Palavras-chave: Atendimento médico de emergéncia, emergéncia médica, satisfacdo do paciente.
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INTRODUCCION

Los servicios de urgencias estan disefiados
para proporcionar atencién médica altamente
profesional de forma inmediata mediante los
recursos especiales requeridos segun las necesidades
del paciente en cualquier momento del dia o de la
noche (Sanchez y Bueno, 2005). Es la puerta de
acceso a la atencion hospitalaria en constante
relacién con otros servicios, su funcion es la de
realizar una evaluacidn inicial y decidir la necesidad
0 no de la atencién hospitalaria (Majidi, Nasiripour,
Tabibi y Masoudi, 2016).

El servicio de urgencias se caracteriza por
un ritmo rapido de actividades, con un volumen
grande de pacientes que frecuentemente se
encuentran en situaciones criticas, incrementando la
morbilidad y mortalidad (Aneiros, 2013). Mostrando
dentro de sus singularidades un aumento en la
demanda de atencion heterogénea, mal uso del
servicio por atenciones no urgentes, pacientes con
alta carga de ansiedad, lo que hace que sea una alta
fuente de reclamaciones (Parra Hidalgo et al, 2012).
Sometido a constantes evaluaciones y criticas, tanto
por parte de los usuarios como del personal de salud
(Correia y Miranda, 2010).

La satisfaccion de los usuarios se considera
como un instrumento para evaluar la calidad de la
prestacion de servicios (Banegas Cardero, 2014).
Siendo el resultado de la opinion del paciente de sus
percepciones y juicios sobre los servicios recibidos,
distinguiendo dos componentes: satisfaccion de las
necesidades de salud y de las expectativas de los
pacientes sobre los servicios (Garcia Galicia et al,
2021).

Los factores que se han tomado en cuenta
para evaluar la satisfaccion de los servicios de
urgencias comprenden la percepcién del tiempo de
espera, las habilidades técnicas y humanas de
médicos y enfermeras, la informacion (Andrés et al,
2007). Otros factores que influyen en la satisfaccion
final de usuario es la fiabilidad, capacidad de
respuesta, aspectos tangibles, seguridad y empatia en
todas las areas médicas, asi como las que son
atendidas por el resto del personal se salud (Infantes,
2017).

El método mas empleado para medir la
satisfaccion son las encuestas, las cuéales pueden
comprender preguntas abiertas o estructuradas y
ponderadas (Mira y Aranaz, 2000; Quintana et al,
1999) Existen numerosos cuestionarios limitados a
la evaluacion del desempefio de areas especificas de
la atencidn sanitaria (Feldman et al, 2007).

El cuestionario de Satisfaccion del Usuario
con el Area de Urgencia Hospitalaria fue disefiado
por un grupo de médicos y enfermeras con apoyo de
la Direccion General de Calidad de los Servicios y
Atencion al Ciudadano de la Comunidad de Madrid,
conformado por 13 items inicialmente, organizado
en cuatro areas: acceso y admision, informacion y
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trato, estructura fisica y de hosteleria, y valoracién
de alta y valoracion global. Estos son calificados con
una escala tipo Likert con ponderaciones del 1 al 5,
donde 1 muy bueno, hasta 5 muy malo y la Gltima
pregunta con una escala par de 2 a 10, en la que, 2
igual a mucho peor de lo que esperaba, 4 algo peor
de lo que esperaba, 6 lo que esperaba, 8 algo mejor
de lo que esperaba y 10 mucho mejor de lo que
esperaba (Granado, 2008).

Realizar la evaluacion de la satisfaccion
mediante la aplicacion del uso de encuestas permite
identificar aquellas variables que la afectan y las
causas que producen insatisfaccion (Fontova,
Juvinya y Sufier, 2015). Por lo que, este trabajo se
realiz6 con el objetivo de determinar el nivel de
satisfaccion de los pacientes que asisten al servicio
de urgencias adultos del Hospital General de Zona
No. 1, Tlaxcala.

METODOLOGIA

Se realizd un estudio observacional,
prospectivo, transversal y descriptivo con disefio
transversal descriptivo en el servicio de urgencias
del Hospital General de Zona No. 1 en Tlaxcala. Para
ello, se incluyeron pacientes o familiares de
pacientes que fueron atendidos en el servicio de
urgencias al momento de su egreso, entre los 18 y 65
afios de edad y de ambos sexos, eliminando aquellos
que no concluyeron el cuestionario.

El tamafio de la muestra se determiné
mediante la formula para una proporcion, tomando
un nivel de confianza del 95%, una precision del
10%, una proporcion esperada del 60% y un ajuste
del 20% de probables pérdidas de un total de 17,434
consultas en el afio previo al estudio.

A los participantes se aplicé una encuesta
con 23 reactivos, de los primeros 12 reactivos, 6
correspondieron a datos sociodemograficos del
entrevistado y los 6 restantes a la atencién otorgada
en el servicio. Los 11 reactivos restantes
corresponden a la escala de SUAHU-11, para
evaluar el nivel de satisfaccion del servicio, de estos
10 se evaltan con respuestas tipo Likert, 1 = muy
bueno, 2 = bueno, 3 = regular, 4 = malo y 5 = muy
malo, arrojando una puntuacion minima de 10 y
maxima de 50, ponderando la satisfaccion como:
muy buena < 10 puntos, buena entre 11 y 21, regular
entre 21 y 30, mala entre 31 y 40 y muy mala de 41
a 50. La pregunta 11 evalla la satisfaccion con el
servicio con una escala de Likert, donde 1 = mucho
mejor de lo que esperaba, 2 = algo mejor de lo que
esperaba, 3 = lo que me esperaba, 4 = algo peor de
lo que esperaba y 5 = mucho peor de lo que esperaba,

Las variables que se recolectaron fueron la
edad, el sexo, el turno en que se egreso al paciente,
la condicidn del entrevistado, su grado académico,
estado civil y ocupacidn; el tiempo de espera para la
atencion del paciente, el motivo de la consulta, el
tiempo de estancia en el servicio, el lugar de egreso,
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las comorbilidades y el nivel de satisfaccion del
servicio.

Para su andlisis se utilizaron frecuencias y
porcentajes para las variables cualitativas y minimo,
maximo, moda, media y desviacion estandar para las
cuantitativas. A su vez se aplicé la chi cuadrada para
realizar una comparacién entre la satisfaccién entre
hombres y mujeres.

El trabajo fue sometido para su evaluacién
y aprobacion ante un Comité Local de Investigacion
en Salud otorgandose el nimero de registro R-2020-
2902-015.

RESULTADOS

Se incluyeron 116 participantes, 62
hombres y 54 mujeres, con un promedio de edad de
35.3 + 10.5 afios, con un minimo de 18 y méximo de
62 arios, 37.6 = 10.3 afios para los hombres y 32.6 +
10.2 afios para las mujeres, con una moda de 28 afios
para las mujeres y de 30 afios para los hombres.

Del total de las 116 entrevistas, 73 fueron
respondidas por los pacientes y 43 por los
acompariantes, de estos 23 correspondieron a
pacientes que egresaron en el turno matutino, 40 en
el vespertino, 20 en el turno nocturno y 33 en la
jornada acumulada (sabado y domingo).

La escolaridad de los participantes se
muestra en la figura 1. En cuanto a su estado civil 36
son solteros, 33 casados, 24 se encuentran en union
libre, 2 son divorciados y 4 viudos. Respecto a su
ocupacion 6 son amas de casa, 7 estudiantes, 45
obreros o empleados, 18 profesionistas, 24
servidores publicos y 6 pensionados o jubilados.

El tiempo de espera predoming entre los 30
y 60 minutos (figura 2), con un tiempo de estancia
en el servicio de 11.5 + 18.3 horas, un minimo de 15
minutos y un maximo de 168 horas, con una moda
de 2 horas.

Dentro de los motivos de consulta el dolor
abdominal (cuadro 1). Al egreso 8 pacientes pasaron
a cirugia, 20 a hospitalizacion, 12 fueron referidos
para otro hospital y 76 fueron enviados a su
domicilio. La principal comorbilidad fue la
hipertension (figura 3).

Figura 1. Escolaridad de los participantes
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Figura 2. Tiempo de espera de los participantes
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Cuadro 1. Motivos de Consulta de los pacientes

Motivo Frecuencia | Motivo Frecuencia

Accidente automovilistico | 5 Dolor

Caidas Dolor de estémago

Fracturas Dolor de garganta

Golpe en el codo Dolor de pecho

Golpe en la mano Dolor vesicular

Golpe en la rodilla Dolor de cabeza

Golpe en la cara Dolor abdominal

2

4 1

5 3

1 3

2 1

2 6

1 8

Torcedura de tobillo 1 Apendicitis 1
Herida en mano 1 Gastritis 1
Traumatismo 1 Diarrea 3
Lumbalgia 1 Diarrea y vomito 1
Cortadura 1 Estrefiimiento 2
Infeccion renal 1 Mareo 1
Enfermedad renal 1 Vémito 1
Didlisis 5 Vémito y mareo 1
Hemodialisis 1 Vértigo 1
Peritonitis 7 Deshidratacién 1
Mal de orin 1 Desmayo 1
Infeccion 2 Migrafa 5
Sintomas respiratorios 1 Malestar 2
CovID 6 Hipoglucemia 2
Bronquitis 1 Anemia 2
Neumonia 1 Diabetes 1
Taquicardia 1 Hipertension 2
Problema de la presién 1 Problema de la | 2

prostata

Embarazo 1

Figura 3. Comorbilidades de los pacientes.
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En cuanto a la calificacién que otorgaron
los participantes al servicio otorgado, predoming la

calificacion de lo que esperaba el paciente (figura 4).

Figura 4. Calificacién de la estancia hospitalaria.
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La puntuacién de la encuesta fue de 23.2 +
7 puntos, obteniendo una confiabilidad de 0.95 de
acuerdo al alfa de Cronbach, con una satisfaccion
regular como se muestra en la figura 5. Por sexo, fue
muy buena para 1 (1.6%) hombre por 2 (3.7%)
mujeres, buena para 19 (30.6%) hombres por 28
(51.9%) mujeres, regular para 37 (59.7%) hombres
por 19 (35.2%) mujeres, mala para 3 ((4.8%)
hombres y 5 (9.3%) mujeres y muy mala para 2
(3.7%) hombres, con una diferencia significativa (p
=0.46).

Figura 5. Nivel de satisfaccion de la poblacion participante.
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DISCUSION

La evaluacion positiva que el paciente
realiza sobre las con respecto a los servicios
recibidos durante la atencién médica, corresponde a
la satisfaccion, siendo sustancial porque, permite
conocer la percepcion sobre los diferentes estilos de
practicas, los procesos administrativos de la atencion
médica y las modalidades de tratamiento,
asociandose a resultados y tratamientos efectivos,
ligados a la competitividad en el mercado y a la
eficacia del sistema (Feldman et al, 2007).

Los resultados de este trabajo muestran la
percepcion del paciente con la atencion recibida en
el servicio de urgencias, el cual, presenta datos
sociodemograficos variados, pero con una
satisfaccion regular a buena en su mayoria,
presentando una excelente confiabilidad.

La mayoria de las encuestas fueron
respondidas por los pacientes, participando un
namero  ligeramente  mayor de  mujeres,
predominando la cuarta década de la vida,
presentando un nivel de escolaridad de nivel
preparatoria en su mayoria, seguido de licenciatura,
con tiempos de espera entre los 16 a los 60 minutos,
seguido de los 61 a 120 minutos, con muy variados
motivos de consulta, dentro de los mas frecuentes,
dolor abdominal, seguida de peritonitis y luego por
COVID y dolor de cabeza. Dentro de las principales
comorbilidades presentes se observd la hipertension,
diabetes y obesidad. Manifestando, tanto los
hombres como las mujeres que, la estancia en el
servicio de urgencias la califican como lo que
esperaban, seguido de algo mejor de lo que
esperaban y mucho mejor de lo que esperaban.

En Pakistan, Khursheed et al (2014),
realizaron 348 encuestas a pacientes que acudieron
al servicio de urgencias de tercer nivel, encontrando
que la satisfaccién en general fue de 4.27 puntos de
5. El 87.7% de los entrevistados se encontro
satisfecho con el tiempo de espera para la atencion y
el 86.8% con el tiempo de ingreso, mientras que el
84.3% se encontr6 satisfecho con el tiempo
transcurrido para el inicio del tratamiento.

Younesian, Shirvan y Tabatabaey (2018),
estudiaron los factores que influyen en la
satisfaccion del paciente que acude al servicio de
urgencias; de acuerdo a sus resultados los factores
que incluyen en el nivel de satisfaccién incluyen el
tiempo transcurrido entre la llegada al servicio y el
recibir un tratamiento, el recibir suficiente
informacién acerca de su diagnéstico, asi como la
limpieza de las areas y la cortesia del personal.

Shah et al (2015), reportan la satisfaccion
en el paciente que acude a un servicio de urgencias
se encuentra vinculada a la calidad de la
comunicacion con el personal de salud. Los
resultados de sus entrevistas indican que cuando los
pacientes no reciben informaciéon acerca de los
retrasos en la atencion es de 1.42 a 5.48 veces mas
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probable que se encuentren insatisfechos con la
atencion recibida; ademas sus resultados indican que
cuando el paciente recibe informacion acerca del
tiempo de espera o si existe algin retraso, es mas
probable que acepten esperar mas tiempo.

En Italia, Messina et al (2015), identificaron
las actividades de enfermeria asociadas a la
satisfaccion del paciente en el departamento de
urgencia. Los autores realizaron entrevistas a 259
pacientes encontrando que son solo dos
caracteristicas las que influencia la satisfaccién
general: recibir informacién del personal acerca de
los tiempos de atencién y el tiempo de espera para el
inicio del examen fisico.

En Puebla, Vazquez-Cruz et al (2018),
realizaron un estudio descriptivo de la satisfaccion
de los pacientes en una unidad de primer nivel,
encontrando una satisfaccion global del 60%. De
acuerdo al personal por el que fue atendido el 65%
de los pacientes se encontrd satisfecho con la
atencion brindada por el médico, 74% con el
personal de enfermeria y 59% el resto del personal
sanitario.

En Per(, Sihuin-Tapia et al (2015),
determinaron las caracteristicas del paciente
relacionadas al nivel de satisfaccion. Los autores
determinaron que la baja satisfaccion se asocia a un
nivel de estudios de secundaria y ser hospitalizada
por algin padecimiento quirdrgico.

De acuerdo con esto, los tiempos de espera
en este caso son aspectos susceptibles de mejora que
pueden incidir en la satisfaccion y la opinién final
del paciente con respecto a su estancia hospitalaria
en el servicio de urgencias. Pudiendo ser para este
caso, el nivel de escolaridad favorable.

Entonces, el usuario de un sistema de salud
se convierte en el centro de éste y por tanto, en lo que
lo mueve, de forma que, contar con el conocimiento
de la percepcion del paciente permitira a un servicio
0 unidad médica, mediante la mejora de las areas de
oportunidad, alcanzar altos niveles de excelencia
(Guzman et al, 2006).

Ahora, dentro de las debilidades del
estudio, existen variables que el instrumento no
evalla como la comunicacion paciente-equipo de
salud, la cual, conforme lo documentado por los
autores previamente mencionados, es un factor que
incide en la satisfaccion. No obstante, este es un
parteaguas, para implementar mejoras y con base en
estas realizar otros proyectos que valores ademas de
la percepcion, las expectativas de los pacientes,
siendo este otro aspecto susceptible de mejora.

CONCLUSIONES

El nivel de satisfaccion es percibido como
bueno en 4 de cada 10 pacientes y regular en 5 de
cada 10, la estancia en el servicio resulto como se
esperaba en 5 de cada 10 pacientes, algo mejor de lo
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que esperaba en 3 de cada 10 pacientes, y mucho
mejor de lo que esperaba en 2 de cada 10 pacientes.
A pesar de ello, y de que casi 4 de cada 10
pacientes esperaron de 16 a 30 minutos, se requiere
trabajar en los tiempos de espera, ya que, 3 de cada
10 esperaron de 30 a 60 minutos y 2 de cada 10
esperaron de 61 a 120 minutos. Siendo importante
revisar los motivos de consulta y las comorbilidades,
ademas de los factores sociodemograficos para la
implementacidn de las mejoras correspondientes.
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