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Señor Editor

La palabra “satisfacción” según La Real Academia de la 
Lengua Española se define como “el cumplimiento del 
deseo o del gusto” y esta es una valoración subjetiva ya 
que no todos sentirán la misma satisfacción ante iguales 

(1)resultados; a esto llamamos “grado de satisfacción” .  
El tener un alto grado de satisfacción del cliente es un 
objetivo muy importante para una empresa que se 
dedica a la venta de un servicio y es en este contexto 
que los hospitales se ven involucrados, pues al igual que 
las demás empresas brindan un servicio de cuidado, el 
cuidado de la salud. En este mismo contexto los 
Servicios de Emergencias también están involucrados 
en el proceso de obtener el máximo grado de 
satisfacción, para esto se debe conocer las 
expectativas de los usuarios o en que se basan las 
mismas pues esto permitirá una alta satisfacción y al 
mismo tiempo obtener mejores resultados.  Muntlin y 
colaboradores mencionan que la expectativa de los 
pacientes que acuden a los servicios de emergencia se 
basa en: competencia técnica, actitud positiva por 
parte del personal de salud, adecuada información, 
salas de espera confortables,  pr ivacidad y 

(2)confidencialidad .
 
Boudreaux y colaboradores en una revisión sobre la 
satisfacción del paciente en el departamento de 
emergencia encontraron que los predictores fuertes de 
un grado alto de satisfacción son el grado de 
satisfacción que tenga el paciente en su relación 
interpersonal con el médico y la enfermera de 
emergencia. Otro predictor fue la percepción que 
tenga el paciente de las habilidades del personal de 
salud que lo atiende como también los tiempos de 

(3)espera para ser atendidos . En este último punto sobre 
los tiempos de espera las investigaciones recientes 
revelan que, contrariamente a la creencia popular, los 
tiempos de espera reales y la duración de la estancia en 
emergencia no son muy importantes para determinar la 
satisfacción lo que parece ser importante, sin embargo, 

es la experiencia subjetiva del paciente del tiempo de 
(4)espera . Una encuesta realizada sobre satisfacción en 

el servicio de emergencia de un hospital del Seguro 
Social de salud – EsSalud - a 26 pacientes ubicados en los 
pasadizos arrojó los siguientes resultados: A la pregunta 
¿Cuál es su nivel de satisfacción con el servicio brindado 
en la emergencia? El 04% respondieron EXCELENTE; 39% 
respondieron que la atención brindada en el servicio 
fue BUENA, 19% dijeron fue JUSTA; 19% dijeron MALA y 
otro 19% dijeron TERRIBLE. A la pregunta ¿Ha estado en 
emergencia anteriormente? El 88% de los encuestados 
ya tenía una experiencia previa en emergencia y un 12% 
era su primera experiencia.
 

Figura Nº1: Nivel de satisfacción de los pacientes 
atendidos en la emergencia del Hospital Nacional 
Almanzor Aguinaga Asenjo.

Estos resultados muestran un gran porcentaje de 
satisfacción (4% excelente, 39% bueno y 19% justo) el 
cual demuestra que a pesar de las diferentes 
limitaciones - universalmente conocidas – el servicio de 
emergencia mantiene un grado de satisfacción alto. Por 
otro lado no hay que olvidar que la expectativa también 
se basa en la experiencia previa que haya tenido el 
paciente, por lo cual se hace necesario poder 
implementar nuevas encuestas que permitan 
determinar el grado exacto de satisfacción y asi poder 
implementar medidas que mejoren la calidad de la 
atención y por consiguiente mejorar el nivel de 
satisfacción del usuario que acude a estos servicios.
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