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Objetivo 

• Conocer las variables de calidad percibida que 

se relacionan con la satisfacción.  

 

• Identificar la influencia de los factores 

sociodemográficos en los niveles de 

satisfacción del usuario de las urgencias 

hospitalarias. 



Método I 
• Cuestionario de elaboración propia, sometido a 

análisis métrico,  que consta de 31 preguntas y 

tres tipos de variables: Sociodemográficas,  

Calidad percibida y Satisfacción.   

• Muestra de  3.600  usuarios de los servicios de 

urgencias de 9 hospitales públicos durante los 

años 2008 y 2009.  

• Administración cuestionario vía telefónica 

(antes de 48 horas) 

• Se entrevistó al acompañante si menor de 16 

años o imposibilidad de ser encuestado (edad, 

salud). 

 



Método II 

• Análisis descriptivos univariados de frecuencias 

y porcentajes , medias y desviaciones típicas.  

• Análisis de la varianza (ANOVA) y contraste de 

igualdad de medias para muestras 

independientes con t de Student. 

• Análisis de regresión lineal múltiple para 

conocer el efecto en el grado de satisfacción 

informada por el paciente y resto de variables 

del cuestionario. 

 



Método III 

• Análisis de tablas de frecuencias bivariadas 

entre el nivel de satisfacción general del 

usuario y las variables de calidad percibida, 

sociodemográficas y tipo de encuestado: 

 
 Interés centrado en conocer la calidad 

percibida de los usuarios que se  encontraban 

muy satisfechos: Satisfacción ≤ 8  /  ≥ 9 

 

 Contraste de homogeneidad con la χ2 de 

Pearson 

 



Resultados I 

• Entrevistas realizadas 2008-2009: 3.600  

• Entrevistas al propio paciente 68,6% (2.469). 

• Sexo: 54,8% (1.973) mujeres 

• Edad media : 38,96 

• Nivel de estudios: 61,4% primarios o sin 

estudios, 8% licenciados o diplomados. 

 

 

  



• Grado medio de satisfacción obtenido : 8,01 

(DT= 1,82) 

• Satisfacción - Edad: Diferencias significativas 

entre los diferentes grupos de edad, 

observando menor satisfacción en los sujetos 

de menor edad. 

Resultados II 



Satisfacción y variables sociodemográficas  



• Satisfacción - Nivel de estudios: Promedio de 

satisfacción más baja en sujetos con nivel de 

estudios más alto con respecto a los que 

tenían un nivel de estudios más bajo. 

Resultados II 

• Grado medio de satisfacción obtenido : 8,01 

(DT= 1,82) 

• Satisfacción - Edad: Diferencias significativas 

entre los diferentes grupos de edad, 

observando menor satisfacción en los sujetos 

de menor edad. 



Satisfacción y variables sociodemográficas  



• Satisfacción - Género: No hay diferencias 

en cuanto al sexo del encuestado 

 

• Satisfacción – Encuestado: No hay 

diferencias si el encuestado es el paciente o 

el acompañante 

 

Resultados II 



Satisfacción y variables sociodemográficas  



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

• Trato médico 

• Profesionalidad de enfermería  

• Profesionalidad de celador 

• Limpieza  

• Temperatura 

• Información al alta 

• Tiempo pasado en urgencias 

• Percepción de tratamiento-diagnóstico correcto 
(ausencia de fallos) 

 

 

 

 

Resultados III 



Satisfacción y variables calidad percibida 



Satisfacción y variables calidad percibida 



Satisfacción y variables sociodemográficas 



Discusión I 

• El análisis realizado con independencia para  

los dos años permite observar la coherencia de 

los resultados lo que es un indicador indirecto 

de la solidez de las variables a estudio. 

 

• Se han identificado aquellas variables de la 

calidad más relacionadas con el grado de 

satisfacción expresado y que por tanto deben 

ser priorizadas en los programas de gestión de 

la calidad. 



Discusión II 

• La ausencia de diferencias en la satisfacción 

según se entrevistara al paciente o al 

acompañante puede facilitar la logística de la 

entrevista telefónica. 

 

• La falta de resultados concluyentes respecto a 

las variables sociodemográficas aconsejan 

seguir haciendo los ajustes propios con ellas e 

invitan a la realización de más estudios. 

 

 

 


