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Resumen

Objetivo: Determinar la satisfaccion y el trato
digno de la atencion médica en el usuario de un
hospital del noreste de México.

Materiales y métodos: Se realizd6 un estudio
observacional, descriptivo, longitudinal y retros-
pectivo. Se incluyé a los usuarios que solicitaron
atencion médica entre septiembre del 2023 y junio
del 2024.

Resultados: En el componente de Trato Digno,
se observo una percepcion positiva del 99.4 % de
los usuarios consider6 que la atencion recibida fue
con respeto, mientras que el 0.6% no lo considero
asi. Respecto al tiempo de consulta, el 98.5% de
los usuarios percibio que el médico dedicd tiempo
suficiente a su visita, mientras que el 1.5% opind
lo contrario. En cuanto a la calidad percibida ge-
neral la satisfaccion fue predominante, el 92.5%
de los usuarios se declard satisfecho, el 7.36%
como regularmente satisfecho y solo el 0.1% ma-
nifest6 estar nada satisfecho.

Conclusiones: El estudio realizado en el Hospital
Regional de Alta Especialidad de Ciudad Victoria
“Bicentenario 2010” muestra una alta satisfaccion
de los usuarios respecto a la atencion médica re-
cibida. La mayoria de los pacientes destaco una
comunicacion efectiva con el médico, claridad en
las explicaciones del tratamiento y un trato respe-
tuoso por parte del personal de salud. Estos resul-
tados reflejan la calidad humana y profesional del
equipo médico, asi como el cumplimiento de los
principios de atencion centrada en el paciente.

Palabras Claves: Satisfaccion del usuario;
Calidad; Servicios de salud.

Abstract

Objective: Determine the satisfaction and digni-
fied treatment of medical care in the user user of a
hospital in northeastern Mexico.

Materials and methods: An observational, des-
criptive, longitudinal, and retrospective study
was conducted. Users who sought medical care
between September 2023 and June 2024 were in-
cluded.

Results: Regarding the Dignified Treatment com-
ponent, a positive perception was observed: 99.4%
of users considered the care received respectful,
while 0.6% did not. Regarding consultation time,
98.5% of users perceived that the doctor dedicated
sufficient time to their visit, while 1.5% felt the
opposite. Regarding overall perceived quality, sa-
tisfaction predominated: 92.5% of users declared
themselves satisfied, 7.36% declared themselves
fairly satisfied, and only 0.1% declared themsel-
ves not at all satisfied.

Conclusions: The study conducted at the Regional
High Specialty Hospital of Ciudad Victoria “Bi-
centenario 2010 shows a high level of user satis-
faction regarding the medical care received. Most
patients highlighted effective communication with
the physician, clarity in treatment explanations,
and respectful behavior from the healthcare staff.
These results reflect the human and professional
quality of the medical team, as well as adherence
to the principles of patient-centered care.

Keywords: User satisfaction; Quality; Health
services.
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Introduccion

La calidad de la atencion médica es fundamental en el sistema de salud. La Organizacion Mundial de
la Salud (OMS) la define como el grado en que los servicios sanitarios incrementan la probabilidad
de alcanzar los resultados deseados'. La satisfaccion del paciente ha emergido como un indicador y
un componente basico para medir la calidad integral de los servicios prestados.

La evaluacion de la satisfaccion contribuye al monitoreo continuo de la calidad que ofrecen las
instituciones sanitarias®>. Ademas de ser un indicador de desempefio, la satisfaccion coadyuva directa-
mente al restablecimiento del paciente, dado que los usuarios satisfechos son mas propensos a seguir
las indicaciones médicas y a mantener la adherencia al tratamiento®>.

La calidad total en salud esta basada en la mejora continua, involucrando a la organizacion para satis-
facer las necesidades y expectativas de los usuarios mediante la utilizacion eficiente de los recursos®.
Entonces la satisfaccion del usuario se ha convertido en una métrica de rendimiento esencial que
refleja la eficacia de los procesos. Un alto grado de satisfaccion se relaciona con la calidad percibida
y la lealtad del paciente, incluso en el &mbito hospitalario’.

Los factores que influyen en esta percepcion son diversos, pero consistentemente se destaca el
trato digno y la comunicacion efectiva. Estudios recientes han confirmado que las conductas de
comunicacion de los médicos tienen un impacto significativo en la satisfaccion de los pacientes en
entornos de atencion primaria®’. De igual manera, la percepcion de la calidad de la atencion de
enfermeria en areas criticas, como las emergencias, es un factor determinante en la satisfaccion del
paciente?®,

En el contexto actual, el Sistema Nacional de Salud (SNS) en México enfrenta el desafio de lograr
el acceso y la cobertura universal de servicios con criterios de gratuidad®. Esta presion aumenta la
necesidad de evaluar y garantizar la calidad percibida en la primera linea de atencion.

La necesidad de evaluar la percepcion de la calidad es crucial en servicios de alta demanda. La
presente investigacion se justifica en la necesidad de monitorear el estado actual de la calidad y el
trato digno en servicios criticos (hospitalizacion, consulta externa y urgencias). Ademas, la literatura
internacional muestra la creciente relevancia de profesionales de apoyo como los Asistentes Médicos
(PAS) y Enfermeras Practicas (NPS), y la satisfaccion que generan en la atencion se estudia activa-
mente en diferentes sistemas de salud'®!'. La evaluacion de los servicios de salud es, por consenso,
un proceso esencial de mejora!>!3,
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Materiales y Métodos

Se llevo a cabo un estudio observacional, descriptivo, longitudinal y retrospectivo en el cual se inclu-
y6 a los usuarios que entre septiembre de 2023 y junio del 2024 acudieron a solicitar atencion médica
a los servicios de consulta externa, hospitalizacion y urgencias. Pertenecientes al Hospital Regional
de Alta Especialidad de ciudad Victoria “Bicentenario 2010 adscrito a los servicios de salud del
Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS-Bienestar). Para determinar la satisfaccion y trato digno
de la atencion del usuario de esto mismos. El universo de estudio fue todo usuario hospitalizado, que
acudi6 a consulta externa, urgencias y a los usuarios indirectos externos que estaban con sus enfermos
y aceptaron contestar la encuesta. La muestra fue de usuarios hospitalizados 243, usuarios de consulta
externa 479 y usuarios de urgencias 11, lo que hizo un total de 733 encuestas.

El método utilizado como instrumento fue un cuestionario estructurado, elaborado y validado espe-
cificamente por la Secretaria de Salud y la direccion general de calidad y educacion en salud a través
del Sistema de la Encuesta de Satisfaccion, Trato Adecuado y Digno (SESTAD). Este consta de 14
items con preguntas cerradas, disefladas para evaluar la percepcion de los usuarios sobre la atencion
recibida. Los items del cuestionario evaluan aspectos claves como: Respecto en la atencion, tiempo
de espera, comunicacion con el médico, compresion del tratamiento, consideracion del tratamiento,
barreras economicas, disponibilidad de medicamentos, manejo del dolor y la satisfaccion general. Se
cumplieron los requisitos de confidencialidad, autonomia, privacidad y fidelidad con respecto a lo
expuesto en la encuesta.

Se utiliz6 estadistica descriptiva para los datos sociodemograficos y clinicos de la poblacion en
estudio. Se empled el porcentaje como medida de proporcion, la media como la medida de tendencia
central y la desviacion estandar como medida de dispersion.

Resultados

Se llevo a cabo un estudio transversal, descriptivo a 733 usuarios del Hospital Regional de Alta Espe-
cialidad de Ciudad Victoria “Bicentenario 2010 adscrito a los servicios de salud del IMSS-Bienestar
que se encontraban en los servicios de hospitalizacion, consulta externa y de urgencias; el 65.35%
eran pacientes que asistieron a su consulta entre septiembre del 2023 y junio del 2024, el 33.15%
fueron pacientes hospitalizados y el 1.5 % pacientes de urgencias, el 29% de toda la muestra fueron
del sexo masculino y el 71 del femenino. La edad mas frecuente de los encuestados fue entre los 25
y 44 afios (Tabla 1).
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Tabla 1. Distribucion por edad de los usuarios encuestados

Edad (afios) N
16-24 74
25-44 273
45-64 240

65 113

Fuente: Elaboracion propia

El analisis de la encuesta abarca puntos importantes como la atencion, el tiempo de espera, la comu-
nicacion médico paciente, comprension, consideracion del tratamiento, las barreras econdmicas y la
satisfaccion general. Los resultados mostraron un alto nivel de conformidad por parte de los usuarios.
En cuanto al tiempo de espera, el 85% de los encuestados mencionaron que el tiempo para conseguir
una cita no fue de 4 semanas o mas.

La comunicacion y comprension del tratamiento fueron de cifras positivas. EI 98% de los usuarios
(719) indicd que el médico le dio oportunidad de hacer preguntas o comentar preocupaciones durante
la consulta, frente a s6lo un 1.5% (14) que no lo consider6 asi. Respecto a la claridad el 95% respon-
di6 que el médico proporcion6 explicaciones faciles de entender. En consecuencia, la comprension de
las indicaciones fue alta: 85% entendi6é como deberd tomar sus medicamentos y el 82% entendio los
cuidados a seguir en casa. Ademas, el 90% de los pacientes considera que el médico tomd en cuenta
sus necesidades y preocupaciones al elegir el tratamiento.

Una pregunta importante de sefialar es sobre si el paciente dejo de asistir a consulta por no poder
pagarla, lo cual no aplica. Esto se debe a la implementacion del IMSS- Bienestar, el Hospital Regio-
nal de Alta Especialidad Ciudad Victoria (HRAEV) ofrece atencion gratuita que incluye consultas,
hospitalizacion, cirugias, estudios, rehabilitacion y medicamentos, eliminando la barrera econdmica
para la atencion.

Por otra parte, la figura 1 muestra el nivel de satisfaccion de los usuarios con la atencion recibida en
el servicio evaluado. De un total de 733 encuestados, la gran mayoria (678 personas, 92.5%) mani-
festo estar muy satisfecha con la atencion. En contraste, 54 usuarios (7.4%) calificaron su experiencia
como regular, y solo 1 persona (0.1%) indicé no estar nada satisfecha. Estos resultados reflejan una
alta percepcion positiva del servicio, con una proporcion minima de usuarios que reportaron insatis-
faccion, lo cual sugiere una eficiente calidad en la atencion brindada y una adecuada respuesta a las
expectativas del paciente o usuario.
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Figura 1. Satisfaccion con la atencion recibida en los servicios de hospitalizacion, consulta
externa y urgencias de un hospital de tercer nivel
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Fuente: Elaboracion propia

Discusion

La presente investigacion involucrd a 733 usuarios, ofreciendo una perspectiva integral de la
experiencia de los pacientes en los servicios de hospitalizacion, consulta externa y urgencias. Los
resultados destacan varios aspectos relevantes sobre la percepcidn del trato y la calidad de atencion
médica recibida. En cuanto a la distribucion de la muestra, la mayoria de los encuestados (65.35%)
acudieron a consultas externas, reflejando la importancia de este servicio dentro del hospital'*. Esta
distribucién es congruente con otras investigaciones que senalan a la consulta externa como la via
dominante para la atencidon ambulatoria, y estudios recientes siguen explorando activamente la calidad
de atencién ambulatoria como un eje central para mejorar la experiencia del paciente'>'°. El analisis
de la edad de los encuestados revela que el grupo mas representativo fue el de 25 a 44 anos, lo cual
es consistente con la piramide poblacional general, donde las personas en este rango de edad tienden
a utilizar mas los servicios de salud debido a la prevalencia de enfermedades cronicas y necesidades
de atencion preventiva, como lo menciona la Organizacion Mundial de Salud'’.

Un hallazgo destacado es la percepcion sobre el trato digno recibido. El 99.4% de los usuarios
indicaron haber sido tratados con respeto, lo que subraya el compromiso ético del personal de salud.
Estudios previos refuerzan el respeto, la comunicacion y la empatia son pilares fundamentales que
impactan en la satisfaccion y la confianza en el sistema'®. Respecto al tiempo dedicado por los médicos
durante la consulta, el 98.5% de los usuarios lo consideré adecuado. Este resultado es crucial, dado
que el tiempo percibido se relaciona con la calidad de atencion. Lo que subraya la importancia de la
interaccion y el tiempo dedicado en la consulta para satisfaccion del paciente'’.
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Finalmente, la satisfaccion general con la calidad de la atencion médica fue alta, con un 92.5% de
usuarios satisfechos. Estos resultados son indicativos de una percepcion positiva de los servicios
prestados, lo cual es fundamental para la sostenibilidad del sistema de salud, este hallazgo es semejante
a lo reportado por investigadores mexicanos, al evaluar la calidad de atencidon y encontraron altos
niveles de satisfaccion en la atencion hospitalaria?®. De manera mas amplia, mientras la investigacion
de Solarte y colaboradores en el 2023 sobre la valoracion de la satisfaccion de usuarios en sistemas de
informacién de costos indican que multiples factores influyen en la percepcion global de la calidad?!.

No obstante, es relevante prestar atencion al 7.36% de usuarios que reportaron estar solo regularmente
satisfechos y al 0.1% que no estuvieron satisfechos en absoluto, lo cual sugiere areas de oportunidad
especificas para mejorar. La retroalimentacion positiva se centrd en el personal, en particular en su
atencion y profesionalidad®’>. Esta informacion proviene de la medida de experiencia reportada por
el paciente (PREMs), es vital. Por otra parte, otro estudio enfatiza que los hallazgos de los PREMs
deben utilizarse para impulsar la mejora de la calidad local dentro de los hospitales. Sin embargo, es
importante recordar que la retroalimentacion positiva es abundante, a menudo suele ser muy general
y no siempre es la mas util para identificar acciones de mejora concretas®. Por ello, es necesario
profundizar en el porcentaje de la insatisfaccion, transformando la retroalimentacion cualitativa en
planes de accion especificos, una tendencia clave en la implementacion de vias de atencion digital
personalizadas®-.

Conclusiones

El estudio realizado en el HRAEV muestra una alta satisfaccion de los usuarios respecto a la atencion
médica recibida. La mayoria de los pacientes destaco una comunicacion efectiva con el médico, cla-
ridad en las explicaciones del tratamiento y un trato respetuoso por parte del personal de salud. Estos
resultados reflejan la calidad humana y profesional del equipo médico, asi como el cumplimiento de
los principios de atencion centrada en el paciente.

Asimismo, la gratuidad de los servicios ofrecidos por el modelo IMSS-Bienestar elimina las barreras
econdémicas y garantiza el acceso equitativo a la atenciéon médica. En conjunto, los hallazgos eviden-

cian que el hospital mantiene altos estandares de calidad y compromiso con la salud y bienestar de la
poblacion tamaulipeca.

Coqf[icto de interés

Los autores declaran no tener conflicto de intereses alguno.
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Consideraciones éticas

Este estudio no representa ninguin riesgo para la salud, al tratarse de un estudio retrospectivo. Por
esto, no es necesario la obtencion de consentimiento informado, como establece la Ley General de
Salud en Materia de Investigacion para la Salud, Titulo Segundo, Capitulo I, Articulo 17, Categoria
III. La base de datos que concentra la informacion personal de los pacientes, asi como su informacion
de contacto, existe en una Unica copia resguardada por el investigador principal y es manejada con
estricta confidencialidad. De la misma forma, ningun producto de la investigacion expone la identidad
de los individuos participes y estos solo son utilizados para fines académicos y de investigacion, en
concordancia con lo establecido por la Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesion
de Sujetos Obligados. La investigacion fue evaluada y aprobada por el comité de ética local: PI-
CEI_007-2005.

Uso de inte[igencia arty[icia[

Los autores declaran que no han utilizado ninguna aplicacion, software, paginas web de inteligencia
artificial generativa en la redaccion del manuscrito, en el disefio de tablas y figuras, ni en el analisis
e interpretacion de los datos.

Contribucion de los autores

Conceptualizacion: L.M.P., E.LL.O.; Curacién de datos: F.CH.A., R.V.S.; Analisis formal: .G.R.;
E.LL.O.; Adquisiciéon de fondos: L.M.P., E.LL.O., F.CH.A., R.V.S., .G.R.; H.Y.M.P.; Investigacion:
L.M.P.,, E.LL.O.; Metodologia: F.CH.A., R.V.S.; Administracién de proyecto: H.Y.M.P.; Recursos:
L.M.P.; Software: E.LL.O.; Supervision: H.Y.M.P.; Validacion: F.CH.A.; Visualizacion: I.G.R; Re-
daccion — Borrador original: H.Y.M.P., [.G.R.; Redaccioén: revision y edicion: .G.R., H.Y.M.P.
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