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• Resumen  

Con el objetivo de analizar el nivel de satisfacción percibida por los pacientes 

sobre la calidad del servicio de Emergencias del Hospital Básico Borbón, se 

realizó un estudio cuantitativo, de corte transversal y alcance descriptivo. La 

muestra de los usuarios fue dirigida, de casos- tipo, con aquellos que estaban 

ingresados en dicho servicio entre los meses de enero y agosto de 2020, y que 

totalizó 150 ingresados que cumplieron los criterios de inclusión. La muestra del 

personal de salud coincidió con la totalidad de los trabajadores de ese servicio. 

Las variables estudiadas a través de encuestas fueron el nivel de satisfacción 

con respecto a la comunicación, el trato y preparación científica percibida, el 

ambiente y confort en el servicio y las valoraciones generales al alta médica. En 

los profesionales se buscó la sintomatología o patologías como consecuencia de 

la sobrecarga laboral y la percepción de los principales problemas en el servicio. 

Los resultados mostraron que la comunicación presenta falencias al muchos 

pacientes sentir que las explicaciones dadas no eran lo suficientemente claras; 

el 98% de los encuestados valoran positivamente la preparación científica del 

personal sanitario, así como el trato recibido; la sensación de privacidad en la 

consulta/ box fue calificada como excelente por el 75,3% de los encuestados, y 

la calificación de bueno para el respeto al horario de vida (67,3%) y la limpieza 

de la consulta/ box (84,7%). El personal médico y de enfermería reportó varios 

síntomas o enfermedades compatibles con el exceso de estrés durante la 

jornada laboral y criticaron la falta de capacitación, la remuneración salarial fue 

calificada de regular por el 45,5% y la cantidad del personal en Emergencias, 



con el 66,7% de evaluaciones entre regular y mal. Se concluye que la 

insatisfacción de los usuarios que acuden a Emergencias en el Hospital Básico 

Borbón, se debe a los problemas comunicacionales con el personal médico y de 

enfermería, tanto durante su estancia en ese servicio como en las explicaciones 

al alta médica y las falencias en los servicios, entre las cuales encontramos 

problemas en los baños, violaciones al horario de vida que afectan a muchos 

pacientes y dificultades en la confección de las comidas. 

Palabras clave: pacientes; usuarios; hospital; servicio de emergencias; 

satisfacción. 

 

Title: Analysis of user satisfaction on the quality of the emergency service of the 

Hospital Básico Borbón 

 

Abstract 

In order to analyze the level of satisfaction perceived by patients, regarding the 

quality of the Emergency service at the Hospital Básico Borbón, a quantitative, 

cross-sectional and descriptive study was carried out. The sample of users was 

directed, of type-cases, with those who were admitted to that service between the 

months of January and August 2020, which totaled 150 admitted and who met 

the inclusion criteria. The sample of health personnel coincided with all the 

workers of this service. The variables studied through surveys were the level of 

satisfaction with respect to communication, the treatment and perceived scientific 

preparation, the environment and comfort in the service and the general 

evaluations at medical discharge. The professionals were searched for 

symptoms or pathologies as a consequence of work overload and the perception 

of the main problems in the service. The results showed that communication is 

flawed as many patients feel that the explanations given were not clear enough; 

98% of those surveyed positively value the scientific preparation of the health 

personnel, as well as the treatment received; the feeling of privacy in the 

consultation/ box was rated as excellent by 75.3% of the respondents, and the 

rating as good was given for respecting the life schedule (67.3%) and the 

cleanliness of the consultation/ box (84.7%). The medical and nursing staff 

reported various symptoms or illnesses compatible with excess stress during the 

working day and criticized the lack of training; the salary was classified as regular 



by 45.5% people and the number of staff in Emergencies, with 66.7% of 

evaluations between fair and bad. It is concluded that the dissatisfaction of the 

users who go to Emergencies at the Hospital Básico Borbón is due to 

communication problems with the medical and nursing staff, both during their stay 

in that service and in the explanations at medical discharge and the shortcomings 

in the services, among which there are problems in the bathrooms, violations of 

the life schedule that affect many patients and difficulties in preparing meals. 
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