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RESUMEN

Introduccion. La gran cantidad de pacientes atendidos en las consultas externas hospitalarias y conocer la
importancia de sus opiniones sobre la atencion recibida en este servicio motiva el desarrollo del presente estudio,
el cual busca conocer la opinion de un grupo de usuarios sobre las consultas externas de tres hospitales publicos
de la ciudad de Madrid e identificar factores que influyen en la satisfaccion global de estas personas.

Método. Se llevd a cabo un estudio descriptivo transversal en el que se encuestd a 150 usuarios de consultas
externas mediante un cuestionario autoadministrado, previamente validado que constaba de 12 items, englobados
en dos dimensiones con una escala tipo Likert de 1 a 10 en funcién del grado de satisfaccion, de los cuales se
obtuvo resultados sociodemograficos y de tipo descriptivo. Por otra parte, se realiz6 un analisis bivariante del que
se detectd diferencias significativas en funcion del sexo, el nivel académico, la nacionalidad y la edad.
Resultados. En el andlisis descriptivo del cuestionario llama la atencion que la calidad administrativa es valorada
por debajo de 5 puntos, mientras que para la clinica, la valoracion es de 6 puntos aproximadamente, de la que
resulta una valoracién del cuestionario total ligeramente superior a 5. El tiempo de espera en consultas fue el item
que obtuvo la valoracion media mas baja de todo el cuestionario, con algo mas de un 3,5 sobre 10, mientras que la
mas alta fue la obtenida para el item referido al trato por parte del personal de enfermeria, con una nota de casi un
7.

Conclusion. Se puede afirmar que en la muestra estudiada solo existen dos factores que se relacionan con el
incremento de la satisfaccion de los usuarios en las consultas externas: el sexo masculino y haber cursado estudios
universitarios.

Palabras clave: calidad-de-la-atencion-de-salud, remision-y-consulta, satisfaccion-del-paciente.
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ABSTRACT

Introduction. The large number of patients seen in outpatient hospital and know the importance of their views on
the care provided in this service encourages the development of this study, which seeks to know the opinion of a
group of users on outpatient three hospitals public of the city of Madrid and identify factors influencing the
overall satisfaction of these people.

Method. A cross-sectional descriptive study in which 150 users outpatient clinics were surveyed using a
previously validated self-administered questionnaire consisting of 12 items, encompassed in two dimensions with
a Likert 1 type scale to 10 depending on the degree held satisfaction, which socio-demographic and descriptive
results obtained. Moreover, a bivariate analysis detected significant differences based on gender, academic level,
nationality and age was performed.

Results. In the descriptive analysis of the questionnaire draws attention to the administrative quality is valued
below 5 points, while for the clinical assessment is 6 points approximately, which is an assessment of the total
questionnaire slightly higher than 5. The query timeout was the item that received the lowest average rating of the
entire questionnaire, with just over a 3.5 out of 10, while the highest was obtained for the item referred to
treatment by the staff nursing, with a note of almost 7.

Conclusion. It can be stated that in the sample there are only two factors that relate to the increase in user
satisfaction in outpatient: the male and have attended university.

Key words: quality-of-health-care, patient-satisfaction, referral-and-consultation.
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RESUMO

Introducdo. A grande quantidade de pacientes atendidos nas consultas externas hospitalarias e conhecer a
importancia de suas opinides sobre o atendimento recebido neste servico motiva o desenvolvimento do presente
estudo, o qual busca conhecer a opinido de um grupo de usuarios sobre as consultas externas de trés hospitais
publicos da cidade de Madrid e identificar fatores que influem na satisfacdo global destas pessoas.

Meétodo. Realizou-se um estudo descritivo transversal no qual se entrevistaram a 150 usuarios de consultas
externas mediante um questionario auto-administrado, previamente validado que constava de 12 itens, englobados
em duas dimensdes com uma escala tipo Likert de 1 a 10 em funcdo ao grau de satisfacdo, dos quais se obteve
resultados sociodemogréficos e de tipo descritivo. Por outra parte, se realizou uma analise bivariante na que se
detectaram diferencas significativas em funcion do sexo, do nivel académico, da nacionalidade e da idade.
Resultados. Na analise descritiva do questionario merece atencdo que a qualidade administrativa é valorada
abaixo de 5 pontos, enquanto que para a clinica, a valoracdo é de 6 pontos aproximadamente, da que resulta uma
valoracdo do questionario total um pouco superior a 5. O tempo de espera em consultas foi o item que obteve a
valoracdo média mais baixa de todo o questionario, com algo mais de 3,5 sobre 10, enquanto que a mais alta foi a
obtida para o item referido ao atendimento por parte do pessoal de enfermagem, com uma nota de quase 7.

Concluséo. Pode-se afirmar que na amostra estudada somente existem dois fatores que se relacionam com o
incremento da satisfacdo dos usuérios nas consultas externas: sexo masculino e haver cursado estudos
universitarios.

Palavras-chave: qualidade-de-atendimento-de-saude, remissdo-e-consulta, satisfacdo-do-paciente.
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INTRODUCCION

Tanto en la atencion primaria como en la especializada, la satisfaccion del usuario se puede definir como
las percepciones del paciente respecto de cuatro dimensiones de los servicios de salud: la competencia médica
técnica, las condiciones fisicas-técnicas, el grado de orientacion e informacion y, por ultimo, la atmdsfera
sociocultural de la organizacién.!?®

La gran cantidad de pacientes que se atienden en las consultas externas, asi como sus caracteristicas,
apelan a la necesidad de conocer su satisfaccion mediante encuestas, cuyo valor psicométrico garantice su
fiabilidad y validez*, contrario a lo que sucede con las encuestas sobre satisfaccion realizadas en los servicios de
urgencias, las cuales, en su mayoria, no cuentan con un analisis métrico adecuado.” Ademés, hay que tener en
cuenta que las consultas externas representan un espacio en donde los futuros profesionales de la salud pueden
adquirir gran parte de sus conocimientos.®

Debido a su cardcter multidimensional, la satisfaccion de los usuarios es una de las caracteristicas méas
relevantes para medir la calidad de un servicio®"® y sirve de base para la formulacién de politicas de salud
adecuadas, razon por la que en los Gltimos afios se han implementado nuevos protocolos con el objetivo de dar
una atencion continuada y de calidad a los pacientes, en coordinacion con el resto de servicios.”*

Existen factores personales que pueden influir en la satisfaccion del paciente, como es la edad, el sexo o el
nivel de escolaridad," el nivel econémico o la nacionalidad.'? Otros factores, de tipo contextual, vienen dados
por la empatia de los profesionales,”® por el tiempo de espera,'* por el trabajo administrativo'® o por las
derivaciones desde la atencién primaria, las cuales pueden dar lugar a una sobrecarga excesiva del sistema
sanitario.li'a17 Todos estos factores van a influir en la satisfaccion y, consecuentemente, en el absentismo a las
consultas.

El objetivo del presente trabajo fue identificar los factores que van a definir la satisfaccion de los pacientes
en las consultas externas de varios hospitales de la ciudad de Madrid, ya que los trabajos al respecto son escasos
y no todos estan llevados a cabo con cuestionarios validados psicométricamente.

MATERIALES Y METODO

Se encuestd a 150 pacientes atendidos en las consultas externas de tres hospitales de la ciudad de Madrid.
La muestra se selecciond mediante muestreo no probabilistico de conveniencia. Se llevé a cabo un estudio
descriptivo transversal.

Los datos fueron recogidos entre los meses de enero y febrero de 2016, con un cuestionario que mide la
satisfaccion del usuario de consultas externas.* Consta de 12 de items englobados en dos dimensiones: calidad
clinica y calidad administrativa, cada una de ellas con 6 items; la opcion de respuesta corresponde a una escala
Likert del 1 al 10 en la que 1 fue la opcion peor valorada y 10, la mejor. El cuestionario tiene una puntuacion final
que se obtiene a través de la media de las puntuaciones medias de cada dimensidn. Este cuestionario presenta una
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consistencia interna a través del alfa de Cronbach de 0,91 para la dimension de calidad clinica y de 0,83, para la
administrativa. Ademas del cuestionario, se recolectd variables sociodemogréficas como la edad, el sexo,
formacion académica universitaria, el estado civil, nacionalidad y situacion laboral. La cumplimentacion de los
datos fue de carécter voluntario y anénimo, previo consentimiento informado.

Los datos obtenidos se procesaron con el paquete estadistico SPSS v.15, con el que se realizo célculos
descriptivos a través de media, desviacion estandar (DE) y moda para las variables cuantitativas, mientras que
para las variables cualitativas se utilizd porcentajes y frecuencias. Los andlisis en los que la variable
independiente era cualitativa dicotomica y la dependiente era cuantitativa se llevo a cabo con el estadistico T-
Student mientras que, en los casos donde este no podia utilizarse, ya que no cumplia los requisitos de normalidad
y homocedasticidad, se elaboré a través de la U de Mann-Withney. En todos los casos considerando que existen
diferencias estadisticamente significativas cuando el valor de significacién es menor a 0,05. Si se encontraba
diferencias estadisticamente significativas, se calculé la fuerza de asociacion a través de la D de Cohen y su
intervalo de confianza al 95%.

Consideraciones éticas

Previamente a la recogida de datos, y al no tratarse de un estudio experimental, se pidid autorizacion a la
supervisora del servicio, la cual dio su consentimiento de forma verbal. Antes de entregar el cuestionario a cada
sujeto se informO verbalmente sobre los objetivos y la metodologia de la investigacion y se solicito su
consentimiento por escrito. Todos los datos fueron tratados con total confidencialidad, segun lo establecido en la
Ley Organica 15/99 de Proteccion de Datos de Caracter Personal.
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RESULTADOS

El estudio se desarrollé a partir de una muestra de 150 pacientes que esperaban a ser atendidos en
consultas externas de los cuales el 45,3% (68) corresponde a hombres y el 54,7% (82), a mujeres. La media de
edad de la muestra fue de 68,26+£16,755. EIl 47,3% (71) contaba con estudios universitarios 0 se encontraba
estudiando en la universidad. ElI 26% (39) estaba empleado; el 66,7% (100), jubilados y el 7,3% (11),
desempleado. El estado civil del 78,85% (118) corresponde a casados, mientras que el 21,3% (32), a solteros. El
82% (123) es de nacionalidad espafiola. Al segmentar la muestra en funcion del sexo, se obtuvo los datos
sociodemogréficos que figuran en la tabla 1.

Tabla 1. Distribucion de pacientes de consulta externa segun variables sociodemografica y el sexo, 2016.
[Frecuencias absolutas (fi)y relativas (Fi)]

Variables sociodemograéficas/sexo Hombres Mujeres Total
(fi) (Fi) (fi) (Fi) (fi) (Fi)
Media edad 69,96+17,938 66,85+15,679 68,26+16,755
Estado civil Casado 55 80,9 63 76,8 118 78,5
Soltero 13 19,1 19 23,2 32 21,3
Estudios universitarios Si 18 26,5 53 64,6 71 47,3
No 50 73,5 29 35,4 79 52,7
Empleado 13 19,1 26 31,7 39 26
Situacion laboral Jubilado 52 76,5 48 58,5 100 66,7
Desempleado 3 4,4 8 9,8 11 7,3
Nacionalidad Esparfiola 59 86,8 64 78 123 82
Otra 9 13,2 18 22 27 18

Fuente: elaboracion propia.

En el analisis descriptivo del cuestionario, para el total de la muestra obtenida se obtuvo los resultados que
figuran en la tabla 2.
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Tabla 2. Distribucion de pacientes de consulta externa segun satisfaccion en la atencion de salud. 2016

Items

| MediaxDE | Moda

Calidad administrativa

1. El tiempo que pas6 desde que pidi6 la cita hasta la fecha de consulta. 5,40£1,75 5
2. Las sefializaciones y carteles para orientarse en el hospital. 4,99+2,03 4
3. Los tramites que tuvo que hacer en Admision. 4,89+1,61 3
4. El tiempo de espera en consultas 3,55+1,01 3
5. La comodidad de la sala de espera 4,71+1,68 3
6. La facilidad de los tramites que ha tenido que hacer si ha necesitado volver a citarse 4,67+1,90 4
Media total de puntuacion 4,67+0,63 4
Calidad clinica
7. El trato por parte del personal de enfermeria 6,99+1,31 7
8. El trato por parte del personal médico 6,43+1,46 7
9. El cuidado con su intimidad durante la consulta 5,97£1,25 6
10. La duracion de la consulta 5,50+1,06 6
11. La informacion clinica recibida acerca de su problema de salud 5,82+1,10 6
12. La claridad con la que le explicaron el tratamiento y pautas 5,67+1,09 5
Media total de puntuacion 6,03+0,57 6
Total puntuacion | 5,36x0,34 5

Fuente: Cuestionario respecto de la satisfaccidn del usurio en consulta externa.

En el analisis bivariante se identifico diferencias estadisticamente significativas para los items sefialados
en latabla 3.

Tabla 3. Distribucién de pacientes de consulta externa segun variables sexo, edad, estudios universitarios y
nacionalidad, 2016.

En funcion del sexo

Valor p D de Cohen 1IC 95%
Item 10 0,001 -0,55 [-0,88; -0,22]
Item 11 0,008* 0,45 [0,13-0,78]
En funcion de estudios universitarios

Valor p D de Cohen 1C 95%
item 6 0,000 0,64 [0,31-0,97]
Item 8 0,004* -0,50 [-0,83; -0,17]
En funcién de la nacionalidad

Valor p D de Cohen 1IC 95%
item 6 0,001* 0,74 [-1,07; -0,41]
Item 12 0,047 0,43 [0,10-0,75]
En funcién de la edad

Valor p D de Cohen 1IC 95%
Item 1 0,000* -1,50 [-1,87; -1,14]
Item 2 0,000* 1,34 [0,99-1,70]
Item 5 0,000 2,58 [2,15-3,02]

Fuente: elaboracién propia.
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En cuanto al andlisis de cada dimension y del cuestionario en general, hay diferencias estadisticamente
significativas, las cuales se expone en la tabla 4.

Tabla 3. Distribucion de pacientes de consulta externa segun significancia estadistica, 2016.

Variable Calidad Calidad clinica Total cuestionario
administrativa
Sexo Valor p 0,004 - 0,000
D de Cohen -0,50 - -0,58
IC 95% [-0,83; -0,18] - [-0,91; -0,25]
Estudios Valor p 0,004 - 0,039
universitarios D de Cohen 0,49 - 0,36
IC 95% [0,16-0,81] - [0,03-0,68]
Nacionalidad Valor p 0,006 0,047 -
D de Cohen -0,56 0,59 -
IC 95% [-0,89; -0,24] [0,26-0,92] -
Edad Valor p 0,000 0,000 -
D de Cohen 1,33 -1,79 -
IC 95% [0,98-1,69] [-2,17; -1,41] -

Fuente: elaboracion propia.

En funcion del estado civil y situacion laboral, no hubo diferencias estadisticamente significativas.

DISCUSION

En el analisis descriptivo del cuestionario llama la atencion que la calidad administrativa es valorada por
debajo de 5 puntos, mientras que para la clinica, la valoracion es de 6 puntos aproximadamente, de la que resulta
una valoracion del cuestionario total ligeramente superior a 5. El tiempo de espera en consultas fue el item que
obtuvo la valoracion media méas baja de todo el cuestionario, con algo mas de un 3,5 sobre 10, mientras que la
mas alta fue la obtenida para el item referido al trato por parte del personal de enfermeria, con una nota de casi un
7. En cuanto a estos resultados, es necesario analizar el estudio descriptivo de Poyatos® del cual se obtuvo que en
un 90% de los casos la atencion clinica era buena 0 muy buena en un 90% mas, un afio después, Artieda™* se
propone un plan de optimizacion de las consultas externas, para lo que se solicito una adecuada distribucion de las
cargas de trabajo de tipo administrativo.

Por otra parte, al realizar el analisis bivariante, se encontrd diferencias significativas en funcion de las
variables: en funcion del sexo, las mujeres son las que se encontraban mas satisfechas con la duracion de la
consulta, mientras que los hombres valoraron mas positivamente la informacion recibida acerca de su problema.
Tales resultados difieren de los obtenidos en los estudios de Garza y Medina®y Caro-Patén et al.'’, en los que el
sexo de los participantes no se representa como una caracteristica que defina la satisfaccion. En cuanto a
formacion académica universitaria, quienes si cuentan con esta valoraron mas positivamente la facilidad en los
tramites, mientras que sus opuestos dieron mayor nota al trato por parte del personal médico.
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También hubo diferencias en funcion de la nacionalidad: los usuarios extranjeros valoraron mas
positivamente la facilidad de los tramites para volver a citarse, mientras que los espafioles fueron los que se
mostraban mas satisfechos con la claridad con la que se les explicé el tratamiento y las pautas de este. Respecto
de la claridad de las instrucciones, se obtuvo datos similares a los obtenidos en el estudio descriptivo de
Apartad6™®, en el que la mayoria de los participantes expresd una opinién positiva respecto de la informacién en
torno a su tratamiento.

Por ultimo, en funcién de la edad, las personas menores de 55 afios estaban mas satisfechos con las
sefializaciones y carteles para orientarse y con la comodidad de la sala de espera, mientras que los mayores de 55
estaban mas satisfechos con el tiempo que pasé desde que solicitaron la cita hasta la fecha de la consulta, a
diferencia de los resultados obtenidos en la poblacién de un hospital en la Costa del Sol*®, en donde la demora en
la cita se identificd como un factor de riesgo para el absentismo a la consulta.

Al analizar las dos dimensiones por separado, para la calidad administrativa, los hombres fueron quienes
contaban con estudios universitarios, y los espafioles y menores de 55 afios los que se encontraban mas
satisfechos con la calidad administrativa; sin embargo, fueron los espafioles y los menores de 55 afios los que
estaban mas satisfechos con la calidad clinica. En el puntaje final del cuestionario se hallé diferencias
significativas para el sexo y los estudios universitarios: los hombres y los pacientes con estudios universitarios
fueron quienes mas satisfechos estaban con la atencidn en consultas externas.

Resulta dificil analizar los resultados en cuanto a otros estudios similares, debido a la escasez de articulos
Ilevados a cabo en consultas externas hospitalarias.

CONCLUSION

Se puede afirmar que en la muestra estudiada solo existen dos factores que se relacionan con el incremento
de la satisfaccion de los usuarios en las consultas externas: el sexo masculino y haber cursado estudios
universitarios. A pesar de ello, cabe mencionar que este estudio presenta las limitaciones propias de un estudio
descriptivo transversal, puesto que no mide temporalidad, y las propias de un muestreo no probabilistico, ya que
no supone una muestra representativa, motivo por el que es un primer paso para futuras investigaciones que se
aboquen a obtener mas informacion acerca de la satisfaccion de los pacientes que acuden a consultas externas,
con el fin de mejorar los ambitos administrativo y clinico y, de este modo, la atencion recibida y la satisfaccion de
los pacientes.

Conflicto de interés

Las autoras declaran no tener conflicto de interés de orden personal, comercial, académico, politico o
financiero.
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