Rev Esp Cardiol. 2021;74(Supl 1): 818

Revista Espaiiola de Cardiologia

6037-10. MEDICION DE LA SATISFACCION DEL PACIENTE EN UN SERVICIO DE
CARDIOLOGIA: JERARQUIZACION DE ATRIBUTOS Y REPLICACION

José Carlos L6pez Clementel, Angela Ferndndez Costal, José A. Martinez2, Luis Asensio Payal, AnaLaura Valcarcel Amantel,
Beatriz Pérez Martinezl, Rafael Ledn Alloccal, Zoser Saura Carreterol, Maria del Carmen Guirao Balsalobrel, Marta Merelo Nicolas
1, Samantha Wasniewskil, Pablo Ramos Ruiz1, Irene Azenaia Garcia-Escribano Garcial, Juan Antonio Castillo Moreno! y Luciano
Consuegra Sanchez!

1Hospital Genera Universitario Santa Lucia, Cartagena, Murcia. 2Universidad Politécnica, Cartagena, Murcia.

Resumen

Introduccién y objetivos. Recientemente, se presento un nuevo método de medicion de la satisfaccion del
paciente de cardiologia basado en mapas asociativos e investigacion cualitativay cuantitativa. Se
identificaron y jerarquizaron 6 determinantes de |a satisfaccion: a) atencion profesiona y personal; b)
alimentacion apetitosa; c) limpieza; d) instalaciones; €) tiempo de espera para las pruebas médicas; f)
informacién proporcionada. El estudio preliminar (n = 37), presenté como limitacion aunar la atencidn
profesional y personal como un Unico atributo. Ademas, € pequefio tamafio muestral exigia un estudio mayor
gue lo ratificara. Se plantean 2 estudios. € primero de replicacion de lainvestigacion original; €l segundo,
mediante un cuestionario cerrado para reevaluar la jerarquizacion.

M étodos: Estudio de replicacion del original con una muestra mayor (n = 80). Estudio de jerarquizacion de
atributos con una nueva muestra (n = 85) de pacientes alos que se entreg6 al alta un cuestionario en €l que
jerarquizar los 7 atributos originalmente identificados, segregando explicitamente atencion persona (trato
humano) y profesional (resultados de la atencidn sobre su enfermedad). El cuestionario consté de un listado
delos 7 atributos, presentados de forma aleatoria, afin de evitar sesgos.

Resultados: El estudio de replicacion obtuvo 73 respuestas validas de 80 casos. 74% varones, edad media 66
anos. El estudio de jerarquizacion obtuvo 49 respuestas vélidas de 85 casos: 71% varones, edad media 67
anos. El estudio de jerarquizacion coloco en primer lugar la atencién profesional (55% de ocasiones, primera
mencién) por encimade la personal (10,2%), seguida del tiempo de espera (14,3%) y lainformacién
(12,2%). Los resultados del estudio de replicacion se muestran en latabla.

Resultados del estudio de replicacion comparados con €l estudio original

Frecuencia de mencion primer

lugar (%) Ponderacion final

Atributos Frecuencia de mencion (%)
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Atencion

profesional y 97 89 86 77 0,37 0,51
personal

Alimentacion 57 12 3 1 0,11 0,03
Limpieza 35 10 5 0 0,08 0,02
| nstal aciones 27 5 0 1 0,04 0,02

Tiempo de espera

paralas pruebas 14 26 5 11 0,03 0,11
médicas
Informacion 14 21 0 10 0,02 0,09
recibida

Conclusiones: Los resultados confirman los atributos previamente identificados como |os determinantes de
la satisfaccion del paciente y permiten jerarquizarlos, posicionando la atencién profesional por encimade la
personal. Ambos estudios matizan algunos aspectos del trabajo original, resaltando los atributos tiempo de
espera paralas pruebas médicas e informacién recibiday debilitando |os de alimentacion, limpiezae
instalaciones. Este método se postula como una nueva herramienta disponible en lavaloracion de la
satisfaccion y la monitorizacion de | as intervenciones.



