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Resumen

Las necesidades y las demandas sociales cambian continuamente, por lo que la asistencia sanitaria esta evolu-
cionando a una perspectiva mas centrada en los usuarios para poder satisfacer las necesidades y expectativas de
aquellos que van a recibir nuestros servicios. Objetivo: Valorar la calidad asistencial percibida por los pacientes en
su primer contacto con consultas externas hospitalarias de traumatologia del hospital Santa Barbara de Puertollano,
permitiéndonos valorar la satisfaccion del paciente tras el desarrollo de la consulta. Material y método: Se realizé un
estudio descriptivo transversal en la consulta externa especializada de traumatologia del Hospital Santa Barbara de
Puertollano durante dos meses. La poblacién de estudio fueron los pacientes que acudieron por primera vez a dicha
consulta. Se disefid un cuestionario de respuestas multiples de elaboracidon propia por un grupo de expertos, que
los pacientes respondieron al término de la primera consulta externa especializada de traumatologia. Resultados:
Los pacientes consideraron como buenas o muy buenas: el 95.6% la amabilidad (confianza/seguridad) enfermera al
atenderle, el 90.6% las explicaciones recibidas y el 93.5% la informacion recibida. También observamos diferencia
estadisticamente significativa entre amabilidad (confianza/seguridad) enfermera, tiempo de consulta suficiente y
explicaciones recibidas, con respecto a la variable alta resolucién. Conclusiones: El estudio revela la calidad perci-
bida en la atencidn prestada, valorando la atencién clinica como buena o muy buena en cifras superiores al 90%. El
estudio nos ha permitido identificar areas de mejora y trabajar sobre ellas.
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Abstract

The social needs and requests change constantly, so that health care is evolving to a more focused on the users, in
order to meet users’ needs and expectations of those who are going to get our assistance. Aim: We have developed
a research to evaluate the quality of the assistance received by the patientst in their first encounter in the hospital
external consulting rooms of traumathology at Santa Barbara Hospital, letting us know about the patient’s satis-
faction after the consulting has finished. Material and method: A transverse descriptive study on the traumathology
consulting room of Santa Barbara Hospital in Puertollano was developed for two months. The research is formed by
the patients who attend this consulting room for their first time. A self made multiple choice questionnaire, which
was designe by experts, and patients were asked to answer it once their first consulting at traumathology service
had finished. Results: 95.6% of the patients considered as good or very good the nursing kindness (confidence/relia-
bitity) when seeing them; 93.5% of them considered as good or very good the information given to them and 90.6%
of them considered as good or very good the medical explanations they got. We also noticed a significant statistical
difference among nursing kindness (confidence/reliabitity), enough consultation time and explanations received,
with regard to the variant high resolution. Conclusions: The study reveals that more than 90% of the interviewed
people considered as good or very good the clinical assistance and service given. The research has allowed us to
know the areas that we can work on and improve.
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INTRODUCCION

Las necesidades y las demandas sociales cam-
bian continuamente, por lo que la asistencia sa-
nitaria esta evolucionando a una perspectiva mas
centrada en los usuarios.

Se ha producido un notable auge de estudios
encaminados a promover en los ciudadanos que
utilizan los servicios de salud, una sensacion de
agrado con los cuidados recibidos (1-3).

Los primeros en afirmar que la satisfaccion
del paciente es, ante todo, “una medida de re-
sultado de la interaccion entre el profesional de
la salud y el paciente” fueron Koos y Donabedian
(4-6).

En nuestro trabajo, haciendo referencia a lo
citado anteriormente, nos hemos centrado en el
estudio de aspectos concretos de la atencion cli-
nica que desarrollamos durante la primera con-
sulta externa de traumatologia, para valorar la
calidad asistencial en cuanto a la percepcion que
tienen nuestros pacientes de los servicios que les
prestamos , pues a partir de esta percepcion, ob-
tendremos informaciéon de diferentes aspectos del
servicio, asi como comprobar la importancia de la
calidad de los cuidados prestados en los resulta-
dos de salud, y si la buena comunicacion, la infor-
macidn, la empatia, la capacidad técnica, son fac-
tores importantes para la apreciacion del cuidado
recibido (7).

En la actualidad cada vez son mas los siste-
mas de salud que apuestan por ofrecer un servicio
de calidad a sus usuarios, pero segun el modelo
EFQM, European Foundation for Quality Manage-
ment, no basta con dar satisfaccién cuantitativa
a las demandas de salud, sino que es necesario
también, y de modo prioritario satisfacer las de-
mandas cualitativas (8,9). El equipo de trauma-
tologia del Hospital Santa Barbara de Puertolla-
no, inmersos en un proceso de mejora continua,
nos hemos planteado, a través de la realizacién
de trabajos de investigacién en los que se estu-
dia la satisfacciéon de los usuarios, ofrecer a los
mismos una participacién activa en el sistema de
salud al expresar la percepcién y valoracion de los
servicios prestados, contribuyendo de esta forma
a la evaluacion final de nuestro centro sanitario,
haciendo posible asi, la identificacion de areas de
mejora tanto cuantitativas como cualitativas y tra-
bajar sobre ellas (10).
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OBJETIVOS

Objetivo general

Con este estudio pretendemos conocer la
percepcién que tienen nuestros usuarios sobre
aspectos concretos de la atencidén clinica que
ofrecemos en consultas externas de traumato-
logia del Hospital Santa Barbara de Puertollano,
asi como identificar areas de mejora y trabajar
sobre ellas.

Objetivos especificos

1) Conocer la percepcién por parte del paciente,
respecto a la actitud del personal de enfer-
meria.

2) Conocer si los pacientes consideran que se
les ha dedicado el tiempo que requeria su
proceso.

3) Conocer si los pacientes consideran que se les
ha explicado correctamente el proceso que les
llevd a tener que acudir a consultas externas
de traumatologia por primera vez.

4) Conocer si los pacientes consideran que se les
informa correctamente y con palabras sencillas
y comprensibles, todos los pasos a seguir tras
su primera consulta, tales como consecucion
de pruebas, cdmo conseguir préoximas citas, y
si el profesional de enfermeria se preocup6 de
comprobar si han entendido correctamente lo
gue se les decia.

5) Conocer si el paciente considera que se le re-
suelve su problema en esta primera consulta,
estudiando de esta manera el grado de con-
sulta de alta resolucidon que ofrecemos a nues-
tros pacientes, entendiendo consulta de alta
resoluciéon como aquella en la que en un mis-
mo dia se realizan al paciente las exploracio-
nes complementarias necesarias y en conse-
cuencia, este recibe diagnodstico y orientacion
terapéutica.

6) Conocer el tiempo que han tenido que esperar

para ser atendidos en consulta desde que soli-
citaron su cita.
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MATERIAL Y METODO

Diseno

Estudio descriptivo transversal.

Poblacion diana

Pacientes que acuden a consultas externas de
traumatologia, en el Hospital Santa Barbara de
Puertollano (Ciudad Real).

Tiempo de estudio

Los meses de abril y mayo de 2011, por conside-
rarlos meses de alta actividad laboral por estar fuera
del periodo vacacional.

Poblacion de estudio

El estudio lo formaron 690 pacientes considera-
dos como nuevos.

Criterios de inclusion

— Pacientes que acuden por primera vez a consul-
tas externas de traumatologia del Hospital San-
ta Barbara en Puertollano.

— Pacientes que aceptan participar en el estudio.

Criterios de exclusion

— Pacientes menores de edad.

— Pacientes analfabetos sin posibilidad de ayuda
en la cumplimentacién del cuestionario por parte
de algun acompanfante.

- Cuestionarios no cumplimentados en su totalidad.

Variables del estudio (Ver Anexo I)

- Sexo.
- Edad.

- Amabilidad enfermera al recibirle y al orientar-
le, entendiendo amabilidad como confianza y
seguridad en la labor de los profesionales de
enfermeria.
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— Suficiencia percibida acerca del tiempo que se le
dedicé en consulta.

— Percepcion sobre explicaciones recibidas de su
proceso.

— Percepcidn sobre informacion recibida por per-
sonal de enfermeria ante pasos a seguir.

— Resolucién de su proceso (consulta de alta reso-
lucién).

— Tiempo de espera desde que solicitan la consulta
hasta que son atendidos.

Instrumento para la recogida de datos

— Se disefidé un cuestionario de respuestas multi-
ples (Ver Anexo I), de elaboracion propia por
un grupo de expertos.

- El cuestionario fue entregado y explicado por el
personal de enfermeria al terminar la primera
consulta realizada en el servicio de traumato-
logia, fue respondido de forma andénima y vo-
luntaria por los pacientes, previo consentimiento
informado que se pidié de forma verbal, y fue
depositado por los pacientes en una urna de
cristal situada en la puerta de la consulta en la
que se le atendié.

Analisis de datos

— Se procedi6 al analisis descriptivo de las carac-
teristicas de la muestra mediante el uso de me-
didas de tendencia central y dispersion (media,
mediana, rango y desviacion tipica) de las va-
riables cuantitativas y al recuento de frecuen-
cias absolutas y porcentuales para las variables
cualitativas.

— Se procedié al andlisis de las variables estu-
diadas a través de tablas de contingencia y al
analisis mediante el test Chi cuadrado, relacio-
nando en cada una de las tablas, una pareja
de variables estudiadas y escogidas aleatoria-
mente para comprobar la existencia de dife-
rencias estadisticamente significativas entre
algunas de ellas.

— Los analisis se llevaron a cabo con el programa
SPSS en su versién 15.0.

- Los test estadisticos se consideraron significa-
tivos si el nivel critico observado era inferior al
5% (p < 0.05).
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Consideraciones éticas

- La realizacion de este estudio se puso en
conocimiento de la Direccion de Enfermeria
del hospital, asi como del Jefe de Servicio de
Traumatologia.

- Los pacientes participaron de forma voluntaria,
fueron informados de forma verbal y se solicitd
su consentimiento de igual forma.

RESULTADOS

De los 690 cuestionarios entregados, sélo 458
fueron depositados en la urna de cristal dispuesta
para ese fin, de ellos tres cuestionarios se dieron
como no validos al no encontrarse adecuadamente
cumplimentados. Por tanto, la participacion de los
pacientes en el estudio supuso un 65.94%

Participaron un total de 187 hombres (41%) y
271 mujeres (59%) (Figura 1). La mediana de
edad de los pacientes fue de 55 afios. No siendo ni
la edad ni el sexo factores estadisticamente relevan-
tes para el grado de calidad asistencial percibida por
parte de los pacientes.

Al realizar una observacion sobre el resultado
global del cuestionario aplicado, se pone de mani-
fiesto que los pacientes valoran como buena/muy
buena la totalidad de las variables estudiadas, con
cifras que superan el 90%, destacando la amabilidad
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(confianza/seguridad) de la enfermera al atenderle
con un 95.6% (Figura 2).

En cuanto al tiempo que se le dedicd en consulta
el 91% de los pacientes consider6 que fue suficiente
(Figura 3).

Mas del 90% de los pacientes consideran que la
explicacion e informacion recibida sobre su proceso
es buena o muy buena. De ellos, el 90.6% considera
las explicaciones recibidas sobre su proceso como
buena/muy buena y el 93.5% considera la informa-
cion recibida sobre la realizacion de pruebas, ges-
tion de citas, curas y vendajes, como buenas/muy
buenas (Figura 2).

Se obtuvo un 61% de consulta de alta resolucion
(Figura 4).

La relacién entre las variables estudiadas con
respecto a la variable consulta de alta resolucién, se
muestran en la Tabla 1, donde podemos observar
la existencia de diferencia estadisticamente signifi-
cativa entre algunas de ellas (p < 0.05, en la tabla
en color rojo).

En cuanto al tiempo que los pacientes tuvieron
que esperar desde que solicitaron su primera consul-
ta externa de traumatologia hasta que fueron aten-
didos en nuestra consulta, el estudio nos muestra
que el 43% de los pacientes esperaron menos de una
semana para ser atendidos, el 53% de los pacientes
esperaron entre una y cuatro semanas para ser aten-
didos; y solo un 3% de los pacientes esperaron mas
de cuatro semanas para ser atendidos (Figura 5).

Figura 1. Distribucién por sexo.

41%

59%

E Hombre
@ Mujer
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Figura 2. Resultado cuestionario aplicado (bueno / muy bueno).

Amabilidad

Informacién

Explicaciones

Figura 3. Tiempo de consulta (suficiente). Figura 4. Alta resolucion.

6% 3%

9%

OSI BEBNO BNS/NC OSI BNO BNS/NC
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Tabla 1. Estimacién de riesgo (Variable dependiente Cansancio rol del cuidador) IC 95%

VARABLE ESTUDIADA CHI-CUADRADO DE PEARSON

AMABILIDAD ENFERMERA (confianza/seguridad) p=0.010
TIEMPO DE ESPERA DESDE LA CITA p=0.166
TIEMPO DE CONSULTA SUFICIENTE p=0.000
INFORMACION RECIBIDA p=0.106
EXPLICACIONES RECIBIDAS p=0.012
SEXO p=0.256
EDAD p=0.237
Figura 5. Tiempo de espera desde que solicitan la consulta (en semanas).
3% 1% 43%
O Menosde1 ©H Masde4
H Entre1y4 O NS/NC
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DISCUSION

Hemos querido orientar nuestro estudio hacia las
personas en una actitud proactiva de blusqueda de in-
formacion sobre la opinidn de los pacientes respecto
a la atencidn clinica que han recibido y los servicios
que les hemos prestado, buscando la calidad y no la
cantidad (10), asi les hemos ofrecido la posibilidad
de una participacion activa en el sistema de salud, al
expresar su percepcion y valoracion de los servicios
prestados, con buena aceptacion a la participacion
por parte de los pacientes que formaron el estudio.

Los resultados de nuestro estudio muestran una
gran similitud con otros estudios realizados en los que
también se valora la calidad en la atencidn del perso-
nal de enfermeria (1-3,7). En nuestro estudio supe-
ramos el 90% como bueno o muy bueno en todas las
variables cualitativas estudiadas. Asi, haciendo una
comparativa con la variable grado de confianza en
la labor de los profesionales de enfermeria del baré-
metro sanitario CIS de 2010 (11), encontramos un
resultado de un 83.4% como mucha o bastante con-
fianza en la labor de los profesionales de enfermeria,
alcanzando en nuestro estudio el 95.6% como bue-
na o muy buena en la variable estudiada amabilidad
(confianza/seguridad) de la enfermera al atenderle.

Basandonos en los resultados obtenidos sobre la
percepcidn que tienen nuestros usuarios de la infor-
macion y explicaciones recibidas sobre su proceso y
demas pasos a seguir, observamos como se confirma
que la base de una adecuada relacion es una buena
comunicacién, ésta puede aumentar la satisfaccién
obtenida o por el contrario causar sensaciones de
angustia al paciente, como queda demostrado en
diferentes estudios (12-14).

En el estudio se observa que cuanta mas amabili-
dad y atencién ofrecida al paciente, éste percibe mas
calidad en la atencion prestada, creandose un clima
de confianza que se traduce en una mayor resolucion
de problemas, obteniendo una cifra bastante elevada
(61.6%) de consulta de alta resolucion (15).

Es llamativa la relacién que se observa entre las
variables amabilidad (confianza/seguridad) enfer-
mera, tiempo de consulta suficiente y explicaciones
recibidas, con respecto a la variable alta resolucidn,
lo que demuestra, como ante una atencidén perso-
nalizada y humana aumenta la eficacia/eficiencia de
las actuaciones enfermeras (16-18).

Nuestros resultados indican datos bastantes signifi-
cativos en cuanto al tiempo que los pacientes tuvieron
que esperar desde que solicitaron su primera consulta
externa de traumatologia hasta que fueron atendidos
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en nuestra consulta, observando como casi la mitad
de los pacientes que acuden por primera vez a con-
sulta externa de traumatologia son atendidos antes
de una semana y como casi la totalidad de los mismos
son atendidos antes de cuatro semanas (19).

Desde nuestra experiencia consideramos impor-
tante tener en cuenta esta variable, pues si este
tiempo estd aumentado puede producir estados de
angustia e impotencia en los pacientes ante el des-
conocimiento de su proceso y repercusiones que
pueda tener en su salud.

Creemos necesario seflalar algunas limitaciones
de este estudio:

— La falta de participacion de muchos pacientes
por falta de tiempo.

— Incidir que la satisfaccidon es un fendmeno sen-
tido que requiere de metodologias cualitativas
para completar su estudio.

- El menglie de fiabilidad al no tratarse de un
cuestionario validado.

Resaltar que este estudio se realiz6 exclusiva-
mente a pacientes considerados como nuevos, es
decir, que acuden por primera vez a una consulta
externa especializada, en este caso, consulta de
traumatologia del Hospital Santa Barbara de Puer-
tollano, y los resultados obtenidos no pueden extra-
polarse al resto de consultas.

Los resultados de este estudio nos han permitido
identificar areas de mejora y trabajar sobre ellas:

— Para facilitar y favorecer un clima de confianza y
seguridad al paciente que acude a consultas exter-
nas especializadas, se esta poniendo en marcha la
realizacion de una guia de acogida al paciente.

— Con el fin de garantizar una accesibilidad rapida
y adecuada a la consulta externa de traumato-
logia en la que se atienden a los pacientes que
acuden por primera vez, se ha procedido a co-
locar indicaciones especificas de cada consulta,
haciendo referencia a la agenda correspondiente
de cada una de ellas, pues también existe activi-
dad de consultas de revisiones y técnicas enfer-
meras, en consultas anexas.

— Reducir el tiempo de espera desde que solici-
tan su consulta con el servicio de traumatologia
hasta que son atendidos, con el incremento de
consultas en horario de tarde, disminuyendo de
esta manera la demora.
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CONCLUSION

Podemos concluir que con este estudio, se pone
de manifiesto la importancia de preguntar y escu-
char a los pacientes de nuestro servicio para cono-
cer realmente sus expectativas y poder focalizar asi
nuestra asistencia.

Por ultimo incidir en que aunque los resultados
del estudio son bastante satisfactorios, debemos
seguir trabajando para poder ofrecer a nuestros pa-
cientes el trato y el servicio que todos y cada uno de
nosotros necesitamos en la atencion prestada cuan-
do se rompe esa linea tan fragil que separa la salud
de la enfermedad.
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ANEXO I (CUESTIONARIO UTILIZADO)

CUESTIONARIO DE CALIDAD PERCIBIDA POR LOS USUARIOS EN
19 CONTACTO CON CONSULTAS EXTERNAS HOSPITALARIAS.
CONSULTA EXTERNA DE TRAUMATOLOGIA

¢TIEMPO DE ESPERA DESDE QUE SOLICITARON LA CITA HASTA QUE SE LE ATENDIO?

Menos de 1 semana [ ] Entre 1 y 4 semanas [ | Méas de 4 semanas [ |

(LA AMABILIDAD* DE LA ENFERMERA AL RECIBIRLE Y ORIENTARLE A SU LLEGADA A LA CONSULTA LE PARECIO?

Muy mala [ ] Mala [ ] Buena [ ] Muy buena [ ]

¢EL TIEMPO QUE SE LE DEDICO EN CONSULTA LE PARECIO EL SUFICIENTE?

Si [] No [ ]

¢LAS EXPLICACIONES RECIBIDAS EN CONSULTA RESPECTO A SU PROCESO ACTUAL LE PARECIO?

Muy mala [ ] Mala [] Buena [ ] Muy buena [ ]

(LA INFORMACION RECIBIDA POR PARTE DE LA ENFERMERA EN CUANTO A LA CONSECUCION DE PRUEBAS Y
PROXIMAS CITAS FUE?

Muy mala [ ] Mala [] Buena [ ] Muy buena [ ]

¢LE RESOLVIERON SU PROBLEMA EN ESTA PRIMERA CONSULTA?

Si [] No [ ]

* AMABILIDAD. Amabilidad enfermera, entendiendo amabilidad como confianza y seguridad en la labor
de los profesionales de enfermeria.
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