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sistemas de salud ante los nuevos desafios»
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INTRODUCCION Y OBJETIVO

Segun la OMS la enfermedad de la (COVID-19) fue notificado por primera vez en Wuhan (China) el 31 de diciembre de 20109.

Los coronavirus (CoV) son una amplia familia de virus que pueden causar diversas afecciones, desde el resfriado comun hasta enfermedades mas graves, como ocurre con €l
coronavirus causante del sindrome respiratorio de Oriente Medio (MERS-CoV) vy el que ocasiona el sindrome respiratorio agudo severo (SRAS-CoV).

Esas infecciones suelen cursar con fiebre y sintomas respiratorios (tos y disnea o dificultad para respirar). En los casos mas graves, pueden causar neumonia, sindrome respiratorio
agudo severo, insuficiencia renal e, incluso, la muerte.

Motivos por los cuales la atencidon en los Servicios de Urgencias (SU) Médicas en la mayoria de los Hospitales publicos de nuestro pais, con gran frecuencia estan
sobresaturados, y que ésta sobresaturacion afecta a la calidad asistencial.

OBJETIVO:

dValorar la calidad en la atencion percibida por el usuario en el SU del Hospital Universitario Poniente (HUP)

PALABRA CLAVE: Satisfaccion paciente, covid-19, urgencias, calidad recibida

RESULTADOS

MATERIAL Y METODOS Finalmente participaron en el estudio 68 pacientes, de los cuales el 60,3% fueron hombres.

o _ o La edad media de los participantes fue de 54,78 + 15,98 anos, siendo el 78% de
Diseno: Estudio transversal y descriptivo nacionalidad espafiola. En todas las dimensiones del cuestionario, de manera parcial o total,
Trabajo de campo y analisis: La fuente de informacion es primaria, ya que la se observan diferencias estadisticamente significativas entre las expectativas iniciales y la

obtendremos directamente del paciente mediante la encuesta. A travées de un percepcion tras la consulta.

cuestionario de Satisfaccion Validado: . . _
Dimensiones:

Es el modelo SERVQUAL que mide la calidad percibida de un servicio como la
diferencia entre la percepcion y la expectativa.. El cuestionario estd compuesto de 1) Fiabilidad: item 3- La atencion en urgencias estuvo a cargo del medico (p=0.008).

44 items, divididos en 2 escalas (expectativas y percepciones) de 22 items cada

2) Capacidad de respuesta: items 7- La atencion desarrollada en el laboratorio de urgencias

una, disenadas para medir la calidad a través de 5 dimensiones: tangibilidad, .. 3 _ ., s . . L ..
L _ _ ) ] fue rapida (p=0.008); 8- La atencion recibida en el servicio de radiodiagnostico fue rapido
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Los items se recogen (p=0.017); 9- La atencion recibida por el servicio de farmacia de urgencias fue rapida

mediante una escala Likert de satisfaccion del 1 al 7 siendo 7 el mayor grado de (p=0.005).
satisfaccion
3) Seguridad: items 10- El médico que lo atendio le brindo el tiempo necesario para

contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud (p=0.022); 11- En el servicio de
Urgencias se respetd su privacidad (p=0.042); 12- El médico que le atendio le realizd un

Durante el periodo comprendido de 6 meses, para la recogida de informacion y 2
meses para el analisis de los datos

Participantes: Todos los pacientes con covid-19 que acudan al servicio de urgencia examen fisico completo y minucioso por el problema de salud por el cual fue atendido
durante el periodo de estudio de 6 meses y que en la entrevista de triaje enfermero (p=0.002); 13- El problema de salud por el cual usted fue atendido se ha resuelto o mejorado
(p=0.013).

sean identificados como posibles pacientes con covid o gue acudan con diagnostico
previo. Se les invitara a participar ofreciendo la informacion relevante del proyecto

_ L 4) Empatia: items 17- El médico le explico a usted y/o a sus familiares los procedimientos o
de investigacion. analisis que le realizaron (p=0.041); y 18- El médico le explico a usted y/o a sus familiares el

CONCLUSIONES

tratamiento que recibio (tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos) (p=0.009).

5) Elementos Tangibles: items 20- El servicio de urgencias contd con personal para informar
y orientar a los pacientes (p=0.006); 21- El Servicio de Urgencias cuenta con equipos
Los principales resultados de este estudio muestran que los disponibles y materiales necesarios para su atencion (p=0.023); y 22- El espacio del Servicio
pacientes, atendidos en el Servicio de Urgencias, presentan un de Urgencias esta limpios y es confortable (p=0.035).

grado de satisfaccion aceptable con respecto a la atencion gue
pensaban que iban a recibir y la que finalmente recibieron. En todos
0s items la percepcion media es mayor que la expectativa de los
pacientes.
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