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Objetivo

e Conocer las variables de calidad percibida que
se relacionan con la satisfaccion.

e Identificar la influencia de los factores
sociodemograficos en los niveles de
satisfaccion del wusuario de las urgencias
hospitalarias.




Método I

e Cuestionario de elaboracion propia, sometido a
analisis metrico, que consta de 31 preguntas y
tres tipos de variables: Sociodemograficas,
Calidad percibida y Satisfaccion.

e Muestra de 3.600 usuarios de los servicios de
urgencias de 9 hospitales publicos durante los
anos 2008 y 20009.

e Administracion cuestionario via telefdnica
(antes de 48 horas)

e Se entrevistdo al acompanante si menor de 16
anos o imposibilidad de ser encuestado (edad,
salud).




Método II

e Analisis descriptivos univariados de frecuencias
y porcentajes , medias y desviaciones tipicas.

e Analisis de la varianza (ANOVA) y contraste de
igualdad de medias para  muestras
independientes con t de Student.

e Analisis de regresion lineal mdultiple para
conocer el efecto en el grado de satisfaccion
Informada por el paciente y resto de variables
del cuestionario.




Método III

e Analisis de tablas de frecuencias bivariadas
entre el nivel de satisfaccion general del
usuario y las variables de calidad percibida,
sociodemograficas y tipo de encuestado:

> Interés centrado en conocer la calidad
percibida de los usuarios que se encontraban
muy satisfechos: Satisfaccion <8 / > 9

» Contraste de homogeneidad con la X2 de
Pearson




Resultados I

e Entrevistas realizadas 2008-2009: 3.600

e Entrevistas al propio paciente 68,6% (2.469).
e Sexo: 54,8% (1.973) mujeres

e Edad media : 38,96

e Nivel de estudios: 61,4% primarios 0 sin

estudios, 8% licenciados o diplomados.




Resultados I1I

e Grado medio de satisfaccion obtenido : 8,01
(DT= 1,82)

e Satisfaccion - Edad: Diferencias significativas
entre los diferentes grupos de edad,
observando menor satisfaccion en los sujetos
de menor edad.




Satisfaccion y variables sociodemograficas

2008 2009
Media DT p |[Media DT p [Media DT p
Varon 7,96 1,76 7,08 1,81 7,03 1,72
Sexo Mujer .06 1,88 U188 o0 102 VIOV g 14 BT
t 821 1,88 .| 827 1,89 2,16 1,86
Nivel Estudios > 7,83 1,78 Tt 783 1,82 <0,01| 7,83 1,75 <0,01
3 7,77 1,78 7,74 1,90 7,82 1,65
1,88
1,97 <0,01
1,62
Paciente 8,02 1,84 8,05 1,88 7,99 1,79
Encuestado o cfante 799 180 08| gl1n 179 0| ;g5 gy 01133

3 Nivel de estudios agnupado: 1=Sin estudios v Primarios, 2= Bachiller Elermental, Bachiller Superiar v FP;

v 3= Diplomado v Licenciado




Resultados I1I

e Grado medio de satisfaccion obtenido : 8,01
(DT= 1,82)

e Satisfaccion - Edad: Diferencias significativas
entre los diferentes grupos de edad,
observando menor satisfaccion en los sujetos
de menor edad.

e Satisfaccion - Nivel de estudios: Promedio de
satisfaccion mas baja en sujetos con nivel de
estudios mas alto con respecto a los que
tenian un nivel de estudios mas bajo.




Satisfaccion y variables sociodemograficas

2008 2009

Media DT p |[Media DT p [Media DT p

Varon 7,96 1,76
Mujer 8,06 1,88

7,98 1,81
8,09 1,92

7,93 1,72

Sexo 202 1,84

0,188 0,300 0,419

i 821 1,38 8,27 1,89 8,16 1,86

< (0,01

Nivel Estudios > 7,83 1,78 T¢| 7,83 1,82 <0,01] 7,83 1,75 <0,01
3 777 178 7,74 1,90 7,82 1,65

1,88 1,76
1,97 <0,01 1,88 <0,01
1,62 1,66

FPaciente 5,02 1,84

Encuestado Acompafiante 7,99 1,80

0647| 805 1,88 ?,92 1,79

0,441 180

812 1,79 - 7,8 0,133

3 Nivel de estudios agnupado: 1=Sin estudios v Primarios, 2= Bachiller Elermental, Bachiller Superiar v FP;
v 3= Diplomado v Licenciado




Resultados I1I

e Satisfaccion - Genero: No hay diferencias
en cuanto al sexo del encuestado

e Satisfaccion — Encuestado: No hay
diferencias si el encuestado es el paciente o
el acompanante




Satisfaccion y variables sociodemograficas

2008 2009

Media DT p |[Media DT p [Media DT p

Varon 7,96 1,76

7,98 1,81
8,09 1,92

7,93 1,72

0,188 8,02 1,84

0,300 0,419

Mujer 8,06 1,88

8,27 1,89 8,16 1,86

1 821 188
Nivel Estudios? > 7,83 1,78 Y| 7,83 1,82 <0,01] 7,83 1,75 <0,01
3 7,77 1,78 7,74 1,90 7,92 1,65
18-44 7,78 1,81 7,93 1,88 7,73 1,76
Edad 45-64 8,07 1,91 _. .| 808 1,97 <0,01] 8,02 1,88 <0,01
=65 8,47 1,69 | 861 1,62 864 1,66

FPaciente 5,02 1,84

8,05 1,88 7,99 1,79
Acompafiante 7,99 1,80 0,441

Encuestado 8,12 1,79 7,85 1,80

0,647

0,133

3 Nivel de estudios agnupado: 1=Sin estudios v Primarios, 2= Bachiller Elermental, Bachiller Superiar v FP;
v 3= Diplomado v Licenciado




Resultados III

Variables de calidad percibida significativas para
predecir el nivel de satisfaccion:

Trato médico

Profesionalidad de enfermeria
Profesionalidad de celador
Limpieza

Temperatura

Informacion al alta

Tiempo pasado en urgencias

Percepcion de tratamiento-diagnostico correcto
(ausencia de fallos)




Satisfaccion y variables calidad percibida

VARIABLE B t p Correlacidn

Parcial

2 .- Estuvo amompafado -0,021 -0,574 0,566 -0,019

2.- Trato amable a los acompafiantes -0,016 -0,414 0,679 -0,013

4.- Informacidn suficiente acompafiantes 0,036 0,031 0,352 0,030

6.- Cuando fue a urgencias pensaba gue su

problema era: 0,024 0,733 0,464 0,024

7.-Tiempo hasta ser atendido -0,022 -0,609 0,543 -0,020

0,1=0

2,031

0,041

12 .- Trato del personal administrativo
12.-Trato del personal celador
14.-Identificacidn del personal

15.- Explicacidn de lo gue estaban haciendole
16.-Profesionalidad del personal medico

17 .- Profesionalidad del personal de enfermeria

RA-corregida=0,471

0,040
-0,036
0,122
0,021
-0,047
0,102

0,157

0,597
-0,485
1,764
-0,855
1,243
1,618

2,997

0,551
0,628
0,078
0,393
0,215
0,106

0,010




Satisfaccion y variables calidad percibida

VARIABLE B t p Correlacion

Parcial
18.- Profesionalidad del personal administrativo 0,123 1,620 0,106 0,052
19.- Profesionalidad del personal celador -0 166 R Tule 0,022 -0, 074
20.- Fallos en tratamiento, pruebas o cuidados 0,080 2,205 0,028 0,071
22 .- Limpieza salas de espera 0,037 0,812 0,417 -0,026
23.- Limpieza consultas 0,073 -1,676 0,094 -0,054
24.- Limpieza aseos -0,082 -2,142 0,033 -0,069
25.- Temperatura buena 0,024 -2,650 0,002 -0,026

=1=Edn 0,051 0,878 0,380 0,028

R“-corregqida=0,471



Satisfaccion y variables sociodemograficas

VARIABLE B t p Correlacion

Parcial
18.- Profesionalidad del personal administrativo 0193 1 620 0 106 0.052
19.- Profesionalidad del personal celador 0166 -2 203 0.022 0074
20.- Fallos en tratamiento, pruebas o cuidados 0.080 5 205 0.028 0071
22.- Limpieza salas de espera 0.037 -0.81° 0.417 0.026
23.- Limpieza consultas 0072 -1676 0.004 0,054
24.- Limpieza aseos 0,082 -2,142 0,033 0,069
25.- Temperatura buena 0094 -2 650 0.008 -0 026
26.- Existencia de ruido 0 043 1.206 0.2 0.039
27 .- Explicaciones al alta 0136  -3.750 0.000 0121
28.- Tiempo pasado en urgencias 0157  -4.324 0.000 0,140

Mivel de Estudios

R“-corregqida=0,471



Discusion I

e El analisis realizado con independencia para
los dos anos permite observar la coherencia de
los resultados lo que es un indicador indirecto
de la solidez de las variables a estudio.

e Se han identificado aquellas variables de la
calidad mas relacionadas con el grado de
satisfaccion expresado y que por tanto deben
ser priorizadas en los programas de gestion de
la calidad.




Discusion 11

e La ausencia de diferencias en la satisfaccion
segun se entrevistara al paciente o al
acompanante puede facilitar la logistica de la
entrevista telefonica.

e La falta de resultados concluyentes respecto a
las variables sociodemograficas aconsejan
seguir haciendo los ajustes propios con ellas e
invitan a la realizacion de mas estudios.




