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RESUMEN

Introduccidn: En el ambito de la atencién médica en el servicio de urgencias, la
satisfaccién de los pacientes emerge como un elemento crucial para evaluar la
calidad y eficacia de los servicios de salud. Objetivo: Determinar el nivel de
satisfacciéon de los pacientes adultos atendidos en el departamento de
urgencias de un hospital de referencia durante el 2024. Metodologia: Se aplicé
la encuesta modificada de HCAHPS a pacientes mayores de 18 afios
ambulatorios e internados del departamento de Urgencias de un hospital de
referencia durante el afio 2024, (los datos fueron recolectados y registrados en
una base de datos en Excel con posterior analisis en el paquete estadistico Epi
Info versidn 7.2). Resultados: Fueron incluidos 114 pacientes, 62 mujeres y 52
varones con procedencia predominantemente del departamento central con
un 64%. Se evidencio satisfaccidon en cuanto a la atencidn recibida, sin embargo,
insatisfaccion respecto al tiempo de espera y las condiciones del entorno.
Conclusion: Los pacientes expresaron satisfaccion con la atencion del personal
de salud, aunque es necesario enfocarse en mejorar las condiciones del entorno

y reducir los tiempos de espera.

Palabras clave: Satisfaccion del paciente, servicio de urgencias, encuesta,

calidad.
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ORIGINAL

Satisfaction of adult patients attended in the emergency department of a reference

hospital during the period of May-June 2024

ABSTRACT

Introduction: In the realm of emergency department healthcare, patient satisfaction
emerges as a crucial element for evaluating the quality and effectiveness of health
services. Objective: To determine the level of satisfaction of adult patients treated
in the emergency department of a reference hospital during 2024. Methodology: A
modified HCAHPS survey was administered to ambulatory and hospitalized patients
over 18 years of age in the Emergency Department of a reference hospital during
2024. (Data was collected and recorded in an Excel database and subsequently
analyzed using the Epi Info statistical package version 7.2). Results: A total of 114
patients were included, 62 women and 52 men, predominantly from the central
department with 64%. Satisfaction with the care received was evident, however,
dissatisfaction was observed regarding waiting times and environmental conditions.
Conclusion: Patients expressed satisfaction with the care provided by healthcare
staff, although it is necessary to focus on improving environmental conditions and

reducing waiting times.

Keywords: Patient satisfaction, emergency department, survey, quality.
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La emergencia se define como aquella situacion
con riesgo vital inminente que pone en peligro
inmediato la vida del paciente o la funcién de
algun organo y a la vez que precisa un
tratamiento inmediato y salvar la vida del
paciente ?.La Organizacién Mundial de la
Salud (OMS) define la urgencia como Ia
aparicién imprevista de un problema de salud
de diversas etiologias y gravedad variable en la
gue no existe riesgo inminente de muerte, es
decir, la atenciéon puede ser demorada de
acuerdo a la situacién en la que se encuentra el
paciente. Sin embargo, también exige asistencia
médica en un lapso reducido de tiempo para

evitar complicaciones ),

La atencidn se basa en un conjunto de
actividades complejas y ordenadas a través de
protocolos dirigidos a optimizar la asistencia a
los pacientes que se encuentran en estado
critico. El nivel de satisfaccion del paciente
dependerd tanto de las percepciones como de
las expectativas del mismo. Es necesario tener
en cuenta dos dominios: técnico y funcional; el
primero incluye los servicios de diagndstico,
tratamiento y procedimientos, en cuanto al
dominio funcional estd relacionado con
aspectos no clinicos como la actitud, el
comportamiento del personal durante la
prestacion del servicio, ademas de la calidad de

los alimentos y la limpieza 3.
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Segun un estudio hecho en Cuba resalta que la
mayor deficiencia percibida por los pacientes en
el servicio de urgencias se encontraba a nivel
estructural y administrativo, teniendo en
cuenta aspectos como la limpieza en general, la
ventilacion inadecuada del servicio que
dificultan la estancia agradable. No cuentan con
lavaderos para uso del personal de salud ni de
los familiares, siendo factor de riesgo para la
transmisién de enfermedades . En un estudio
realizado en México la sobresaturacién de
pacientes se ha convertido en una barrera que
impide a la poblacién recibir una atencidn
médica de urgencias oportuna ya que, la
necesidad excede a los recursos disponibles de
los servicios de Urgencias ®. Sin embargo, en
Espafia las falencias no se centran en
deficiencias estructurales o falta de insumos,
sino en la falta de comunicacion (80 a 90%), falta
de capacitaciéon del personal (52%), la
sobrecarga (25%) y el estrés laboral (22%) desde

la percepcién de los pacientes y del personal 7).

El hospital de referencia constituye uno de los
centros de mayor complejidad dentro de la red
del Ministerio de Salud Publica y Bienestar
Social del Paraguay por lo que posee un flujo
importante de pacientes provenientes de
diversas zonas del pais. En el servicio de
urgencias del hospital se encuentra cierta
relacién con los resultados de estos estudios,
requiriendo mejoras en las instalaciones, mayor

sefializacion para la facilidad de entendimiento
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y comprension por parte de los pacientes. No se
registran estudios similares realizados en el
Servicio de Urgencias del hospital, pero hay
antecedentes de resultados en cuanto a los
niveles de Insatisfacciéon en diversos estudios
realizados en el hospital en pacientes del
servicio de Clinica médica de 42% en 2021. En
comparacion con otras areas del hospital, en el
servicio de cirugia se encontré un nivel de
insatisfaccion del 59% en el afio 2018 y en el de

ginecobstetricia de 60% en el mismo afio .

En este sentido, el departamento de Urgencias
dispone de un elemento imprescindible, el
triaje, siendo utilizado en el servicio el Sistema
Manchester que se basa en un proceso en el que
mediante ciertas preguntas y evaluaciones
como son los datos filiatorios, el motivo de
consulta, antecedentes personales y Ia
valoracion de constantes vitales, para
posteriormente clasificar al paciente en una de
las cinco categorias, cada una se traduce en un
color y un tiempo maximo de atencidn lo que
permite la atencion del paciente en funcién de
la gravedad. Esto también proporciona
informacién clara al paciente sobre su estado y
el tiempo maximo de espera, disminuye su
ansiedad y nerviosismo lo que ayuda en la
satisfaccion del usuario. Este sistema ofrece una
respuesta eficaz a la problematica de gestion de
flujos en el servicio, esimportante que se realice

adecuadamente y en lo posible ademas del

criterio clinico de la persona encargada también
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se debe apoyar en una metodologia
estandarizada ya que es el primer contacto con
el paciente y permite dar una respuesta clara a
su demanda %), Es necesario recordar que el
triaje es una destreza médica y requiere
conocimiento, entrenamiento V% un
temperamento apropiado por lo que deja en
evidencia la importancia del entrenamiento y
capacitacion apropiada del personal encargado.
Es indispensable que los profesionales se

formen vy los pacientes sean informados %%,

La experiencia de los pacientes en este entorno
critico puede influir en su bienestar emocional,
en su percepcioén de la calidad de la atencién y
en la relacién con el personal médico. Ademas,
la satisfaccién del paciente puede tener un
impacto directo en la adherencia al
tratamiento, en la confianza en el sistema de
salud, disminucion de quejas y en |la
recomendacién a otros posibles usuarios. Hoy
en dia, ningun centro de salud puede dejar de

evaluar la calidad de la atencidn y los servicios

que ofrece de forma permanente @,

Los objetivos de este estudio fueron determinar
el nivel de satisfaccion que presentan los
pacientes adultos atendidos en el servicio de
Urgencias del hospital, Paraguay, en el 2024,
utilizando encuesta modificada de HCAHPS.
Ademas de ello describir las caracteristicas
demograficas e

indagar los aspectos

frecuentemente asociados a la insatisfaccién de
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los pacientes con el fin de reconocer las
falencias que presenta el servicio en busca de

mejorar el nivel de atencion que se ofrece.

Se realizd un estudio cuantitativo, descriptivo,
retrospectivo y de corte transversal que incluyd
a 114 pacientes mayores de 18 afios, tanto
ambulatorios como internados, del
departamento de urgencias adulto del hospital
de referencia de Paraguay entre mayoy junio de
2024. Se empled un muestreo no probabilistico
por conveniencia. Los criterios de inclusidn
fueron: pacientes mayores de 18 afios
atendidos en el departamento de urgencias
durante el periodo de estudio, que hubieran
dado su consentimiento informado para
participar y que tuvieran la capacidad de
comprender y responder la encuesta. Se
excluyeron aquellos pacientes con condiciones
médicas severas, deterioro cognitivo,
dificultades para comunicarse o que no

desearon participar.

Los datos se recolectaron a través de una
encuesta fisica modificada, disefiada de
acuerdo con la escala HCAHPS. Se incluyeron
variables demograficas (sexo, procedencia) y de
percepciéon sobre la atencidn recibida,
evaluando aspectos como la comunicacién con
el personal médico, la gestidon del dolor, la

limpieza y comodidad del entorno, la atencion

personalizada y empatica. Ademas, se incluyé
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una pregunta abierta para identificar areas de
baja satisfaccion y posibles recomendaciones.
La base de datos fue gestionada utilizando el

programa Excel.

El andlisis de los datos cuantitativos se llevd a
cabo mediante el programa estadistico Epi Info
version 7.2. Para las variables categoricas se

calcularon frecuencias absolutas y relativas.

El estudio se adhirid a los principios de la
Declaracién de Helsinki y de las Buenas
Practicas Clinicas. Se garantizo la
confidencialidad de los datos personales
mediante la  asignacion de  cddigos
alfanuméricos a cada encuesta. Este trabajo fue
evaluado y aprobado por el Comité de Etica en
Investigacion (CIE) de la Universidad del Pacifico

Privada.

Participaron en el estudio 114 pacientes, todos
ellos mayores de 18 afos. Sus caracteristicas

sociodemograficas se exponen en la Tabla 1.

Del total de los pacientes encuestados, el
54,39% (62/114) corresponde al sexo femenino

(ver tabla 1).

En cuanto a la procedencia de los pacientes
encuestados, se observd un predominio del
area Central con un 64.0% (73/114) seguida de

los departamentos de San Pedro, Caaguazu y
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Paraguari con un 7.0%, 6.1% y 5.3%

respectivamente (ver tabla 1).

Respecto a los resultados de las encuestas se
pone en manifiesto el nivel de satisfaccién de

los pacientes en cada seccidn considerada.

El 70,18% (80/114) de los pacientes
encuestados encuentra muy satisfactoria la
claridad y efectividad de la comunicacion (ver

tabla 2).

Tabla 1. Clasificacion de la poblacion de estudio

seguin sexo y procedencia. n=114

Caracteristicas Frecuencia(n) Porcentaje

demogréaficas (%)
Sexo

Femenino 62 54,39%
Masculino 52 45,61%

Procedencia

Central 73 64,00%
San Pedro 8 7,00%
Caaguazu 7 6,10%
Paraguari 6 5,30%
Caazapa 5 4,40%
Cordillera 5 4,40%
Presidente Hayes 3 2,60%
Alto Parana 3 2,60%
Boquerdn 2 1,80%
Amambay 1 0,90%
Canindeyu 1 0,90%
Total 114 100,00%
El 52,63% (60/114) de los pacientes

encuestados encuentra muy satisfactorio el
manejo del dolor seguido por un 32,72%
(43/114) que lo encuentra satisfactorio (ver

tabla 2).
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Respecto al nivel de limpieza, comodidad y
condiciones del entorno el 39,47% (45/114)
pacientes encuestados lo perciben como
satisfactorio y un 35,96% (41/114) como muy

satisfactorio (ver tabla 2).

El  71,93% (82/114) de los pacientes
encuestados considera muy satisfactoria la
atencidn recibida por el personal médico y de

enfermeria (ver tabla 2).

Tabla 2. Nivel de satisfaccion en cuanto a la
claridad y efectividad de la comunicacion
recibida por el personal médico, manejo del
dolor durante la estadia en el departamento de
urgencias, limpieza, comodidad y condiciones
del entorno, y valoracion de la atencion

recibida por el personal de salud.

Nivel de Comunicaciéon Manejo Limpie Atencion
> o
Percepcion (%) del za (%) recibida
dolor
(%) (%)
Muy 2,63% 1,75% 4,39% 4,39%
insatisfactorio
Insatisfactorio 0,88% 0,88% 7,89% 0%
Neutral 4,39% 7,02% 12,28% 5,26%
Satisfactorio 21,93% 37,72% 39,47% 18,42%
Muy 70,18% 52,63% 35,96% 71,93%

satisfactorio

El tiempo de espera y la limpieza son las areas
en las que los pacientes encuestados
consideran un nivel de satisfaccion mas bajo,
con 52,63% (60/114) y 39,47% (45/114)

respectivamente (grafico 1).
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Grafico 1: Nivel de percepcidon en cuanto a las
areas en las que se consideran satisfaccion mas

baja.

60,00%

40,00%

20,00%

0,00%
M Tiempo de espera
M Limpieza
Comunicacién
Gestion del dolor

Atencién personalizada

Recomendaciones y sugerencias de los
pacientes encuestados. Se obtuvieron 40
respuestas para el enunciado 6 de la encuesta,
siendo estas clasificadas de acuerdo a un factor
especifico. En su mayoria con un 22,5%
sugirieron el aumento de personal de blanco
tanto médicos como licenciados en enfermeria,
seguido de la comunicacién en 20%. Otro punto
a destacar seria mejorar la falta de insumos con

un 17,5% (grafico 2).
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Grafico 2: Recomendaciones o sugerencias para

la mejora de la calidad de atencidn en el servicio

de urgencias (Pregunta abierta):

30,00%
20,00%

10,00%

0,00%
B Aumento de personal de blanco
B Comunicacién
M Falta de Insumos
Estructura
Relacionamiento

Condicion de Sanitarios

En este estudio, se investigd la satisfaccion de
los pacientes que recibieron atencién en el
servicio de urgencias de un hospital en
Paraguay. Se utilizé una encuesta modificada de
HCAHPS (Hospital Consumer Assessment of
Healthcare Providers and Systems),
estructurada para recopilar datos sobre la
percepcién de los pacientes respecto a varios
aspectos de la atencion recibida, tales como la
claridad y efectividad de la comunicacién por
parte del personal médico, la atencidn recibida
para el manejo del dolor, satisfaccién en cuanto
a la limpieza, comodidad, condiciones del

entorno y en cuanto a la atencidn recibida del

personal médico y de enfermeria.

Los resultados obtenidos muestran que la
mayoria de los pacientes expresaron una

satisfaccion general con la atencion de
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urgencias especialmente en la claridad y
efectividad de la comunicacién como también
en la atencion que recibié del personal médico
y de enfermeria lo cual. En cambio, en un
estudio realizado en un hospital de Paraguay, se
encontrd que la tasa de insatisfaccion (60%) es
comparable a la observada en otros paises que

emplearon el cuestionario SERVQUAL®,

Otro punto a resaltar es el manejo del dolor, ya
gue el mismo es uno de los principales motivos
de consulta en los Centros Hospitalarios. En el
servicio de urgencias, la rapidez en el manejo
del dolor es esencial para el confort del paciente
y para realizar un diagndstico adecuado sin la
interferencia del dolor, también la
comunicacion efectiva entre el equipo médicoy
el paciente juega un papel clave en la gestion del
dolor y en la toma de decisiones sobre el
tratamiento. Este es rol fundamental tanto del
médico tratante como del personal de
enfermeria evaluar el dolor como una quinta
constante vital en el triaje, y tras administrar
tratamiento basado en el nivel del dolor, es
esencial reevaluar el mismo y la respuesta a la
analgesia. La mayoria de los encuestados
(85,35% sumando) lo encuentra entre Muy
satisfactorio y satisfactorio. Por lo que podemos
asumir que la deteccidn, el manejo y resolucién
de dichos sintomas en el Servicio de Urgencias

es adecuado ¥,
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Sin embargo, también se identificaron areas de
mejora, como los tiempos de espera, que han
sido consistentemente reportadas como
preocupaciones comunes en la literatura
internacional. Los extensos periodos de espera
contribuyen al surgimiento y la expresion de
quejas en las encuestas, como se pudo
observar. Sin embargo, muchas de estas quejas
no estan relacionadas con la calidad del servicio
proporcionado por el personal de salud, sino
mas bien con los tiempos de espera. Esto se
debe en parte al desconocimiento del sistema
de TRIAGE, lo que genera descontento entre los
pacientes que acuden a urgencias y deben
esperar varias horas para ser atendidos, aunque
su condicion no sea de vida o muerte, los
usuarios que no estan familiarizados con estas
normativas, al considerar su situacién urgente,
no tienen en cuenta los requisitos del sistema.
Esto genera fricciones ante las limitaciones que
impiden una atencién rapida *?). Siendo éste un
dato util para gestionar mecanismos de
concientizacion de la comunidad, generar
mayor empatia y una mejor gestion de las redes
de servicios en instituciones de nivel inferior. A
suvez nos brinda una apertura a una posibilidad
de una nueva investigacion a partir de esta
experiencia de sesgo. Asi también la limpieza,
comodidad y condiciones del entorno se

identificaron como areas de mejora.

La satisfaccion del paciente en hospitales no

solo depende de la atencion médica, sino
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también de la calidad del entorno fisico y las
comodidades durante la hospitalizacién.
Problemas como mantenimiento deficiente y
percepcién de falta de higiene pueden afectar
negativamente la confianza en el hospital y la
adherencia al tratamiento. Se destaca la
invertir en

necesidad urgente de

infraestructura, tecnologia actualizada vy
mejoras fisicas para asegurar estandares
Optimos de atencién. Esto también puede
reflejarse en el estudio realizado en un hospital
de Paraguay, en el cual obtuvieron una
puntuacién baja en la calidad de las
instalaciones fisicas, el estado de los equipos

médicos y la ausencia de sefializaciones .

La alta satisfaccion general observada puede
atribuirse a la calidad percibida de la atencién
médica y de enfermeria recibida. La
accesibilidad y la amabilidad del personal
fueron aspectos frecuentemente destacados
por los pacientes como puntos positivos,
equivalente al resultado que muestra que el
trato humano que los funcionarios de salud

brindan diariamente a los pacientes, se percibe

en general como muy positivo .,

Este estudio tiene implicaciones significativas
para la gestion hospitalaria y la politica de salud
publica en Paraguay. Se recomienda considerar
el aumento de personal médico para mejorar la
atencién a los pacientes, asegurando que cada

uno reciba el cuidado adecuado. Es crucial que
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el personal se adapte al idioma del paciente y
proporcione informacion detallada a los
familiares sobre los procedimientos,
medicamentos y tratamientos necesarios.
También es importante garantizar un suministro
adecuado de insumos, especialmente teniendo
en cuenta la situacién econdmica de los
pacientes atendidos y el alcance del hospital, ya
que, la situacién de pobreza es comun en paises
de América Latina. Como arrojé un estudio en
Perd, el 73,65% de los pacientes son
considerados pobres, el 24,26% en situacion de
pobreza extrema y solo el 2,09% no pobres. Es

fundamental abordar esta realidad para

asegurar acceso equitativo a la atencion médica

(13)

Es importante sefialar algunas limitaciones de
este estudio, como la representatividad de la
muestra, que se basé en pacientes que
accedieron voluntariamente a participar.
Ademds, la investigacion se centrd en un solo
hospital, lo que limita la generalizacidn de los
resultados a otros contextos o instituciones de
salud en Paraguay. Para futuras investigaciones,
se sugiere ampliar el estudio a varios hospitales
para obtener una muestra mas diversa y
representativa de la poblacién. Ademas,
podrian explorarse mas a fondo las causas
subyacentes de las preocupaciones
identificadas, como la percepcion de la calidad

de la comunicacién y las expectativas de los

pacientes en urgencias.
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Un poco mas de la mitad de pacientes
encuestados fueron mujeres y su mayoria
provenientes del drea Central. Tres de cuatro
pacientes encontraron muy satisfactoria Ia
claridad y efectividad de la comunicacién con el
personal médico. Ocho de diez pacientes
encontré satisfactoria la gestion del dolor
durante su estadia en el servicio de urgencias.
En cuanto a la limpieza, comodidad vy
condiciones del entorno lo encontraron
satisfactorio. Siete de diez pacientes valoré la
atencioén recibida por el personal médico y de
enfermeria como muy satisfactoria. El drea de
satisfaccién mas baja correspondié al tiempo de
espera para la atencion médica. Entre las
sugerencias y/o recomendaciones dadas por los
pacientes encuestados para la mejora del
servicio de urgencias fueron: el aumento del
personal de blanco y mejora en Ila

comunicacion.
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