Tabla 1. Características sociodemográficas de los pacientes que respondieron a la encuesta

	Características Sociodemográficas
	Número
(n)
	
	Porcentaje
(%)
	No contestan
	

	Edad recodificada
        14-29 años
        30-45 años
        46-60 años
        61-77 años
        78-89 años 
Edad media (años) 51,23 ±18
	
17
22
37
34
5
	
	
14,3
18,5
31,1
28,6
4,2


	


4
	

	
	
	
	
	
	

	Sexo
       Hombre
       Mujer 
	
69
48
	
	
58
40,3

	
2
	

	
	
	
	
	
	

	Estado civil
        Soltero
        Casado
        Viudo 
        Separado 
	
29
72
5
10
	
	
24,4
60,5
4,2
8,4

	

3
	

	
	
	
	
	
	

	Situación laboral actual
        Jubilado
        En desempleo
        Trabajando
        Ama/o de casa
        Estudiante
	
40
9
49
7
10
	
	
33,6
7,6
41,2
5,9
8,4

	


4
	

	
	
	
	
	
	

	Estudios concluidos
        Sin estudios
        Primarios
        Bachiller
        Universitarios
	
3
52
31
28
	
	
2,5
43,7
26,1
23,5

	

5

	




























Tabla 2. Calidad de la asistencia sanitaria percibida en los 19 ítems del primer bloque de la encuesta

	
	Mucho peor
de lo esperado
n (%)

1
	
Peor
de lo esperado
n (%)

2
	

Lo esperado
n (%)

3
	
Mejor
de lo esperado
n (%)

4
	
Mucho mejor de lo esperado
n (%)
5
	

No
contesta
n (%)

	

Media
(D.típica)

	La facilidad para llegar al hospital
	3 (2,5%)
	2 (1,7%)
	46 (38,7%)
	32 (26,9%)
	34 (28,6%)
	2
	3,79 (0,972)

	Las indicaciones para llegar al Servicio de Otorrinolaringología
	1 (0,8%)
	2 (1,7%)
	39 (32,8%)
	32 (26,9%)
	44 (37%)
	
1
	
3,98 (0,924)

	El estado de las habitaciones
	1 (0,8%)
	2 (1,7%)
	35 (29,4%)
	35 (29,4%)
	46 (38,7%)
	0
	4,03 (0,911)

	La tecnología de los equipos médicos utilizados
	2 (1,7%)
	0
	22 (18,5%)
	40 (33,6%)
	55 (46,2%)
	0
	4,13 (0,849)

	La apariencia del personal sanitario 
	1 (0,8%)
	0
	13 (10,9%)
	37 (31,1%)
	68 (57,1%)
	0
	4,26 (0,807)

	La preparación del personal para realizar su trabajo 
	1 (0,8%)
	0
	21 (17,6%)
	42 (35,3%)
	55 (46,2%)
	0
	4,31 (0,821)

	El tiempo de espera para ser atendido por el personal sanitario 
	3 (2,5%)
	4 (3,4%)
	21 (17,6%)
	38 (31,9%)
	53 (44,5%)
	0
	4,13 (0,988)

	La información que los médicos proporcionan al paciente 
	2 (1,7%)
	0
	22 (18,5%)
	40 (33,6%)
	55 (46,2%)
	0
	4,23 (0,868)

	La información que los médicos proporcionan a familiares 
	2 (1,7%)
	2 (1,7%)
	27 (22,7%)
	36 (30,3%)
	52 (43,7%)
	0
	4,13 (0,935)

	La disposición del personal para ayudarle cuando lo necesite
	1 (0,8%)
	0
	13 (10,9%)
	37 (31,1%)
	68 (57,1%)
	0
	4,44 (0,755)

	La rapidez con que consigue lo que necesita o pide
	0
	2 (1,7%)
	14 (11,8%)
	41 (34,5%)
	62 (52,1%)
	0
	4,37 (0,758)

	La capacidad del personal para comprender sus necesidades
	0
	0
	19 (16%)
	36 (30,3%)
	64 (53,8%)
	0
	4,38 (0,748)

	El interés del personal por solucionar sus problemas
	0
	0
	21 (17,6%)
	31 (26,1%)
	66 (55,5%)
	1
	4,38 (0,773)

	El interés del personal por cumplir lo que promete
	0
	0
	26 (21,8%)
	31 (26,1%)
	61 (51,3%)
	1
	4,30 (0,8099

	El interés del personal médico por el paciente 
	0
	0
	19 (16%)
	29 (24,4%)
	70 (58,8%)
	1
	4,43 (0,756)



	El interés del personal de enfermería por el paciente 
	0
	0
	16 (13,4%)
	33 (27,7%)
	70 (58,8%)
	0
	4,45 (0,722)

	La amabilidad del personal en su trato con la gente 
	0
	0
	13 (10,9%)
	32 (26,9%)
	74 (62,2%)
	0
	4,51 (0,687)

	La confianza que el personal le ha transmitido
	0
	0
	16 (13,4%)
	34 (28,6%)
	68 (57,1%)
	1
	4,44 (0,723)

	El trato personalizado que ha recibido 
	0
	0
	14 (11,8%)
	28 (23,5%)
	76 (63,9%)
	1
	4,53 (0,701)












Figura 1. Respuesta a las preguntas dicotómicas incluidas en el segundo bloque de la encuesta










Tabla 3. Variables del primer apartado de la encuesta SERVQHOS (19 ítems) que se correlacionan significativamente con el nivel de satisfacción global de los cuidados recibidos durante la estancia de los pacientes en el hospital.
	Variables
	
	Correlación de Pearson
	
	
	Valor de P
	
	

		La facilidad para llegar al hospital


	Las indicaciones para llegar al Servicio de Otorrinolaringología


	El estado de las habitaciones


	La tecnología de los equipos médicos utilizados


	La apariencia del personal sanitario 


	La preparación del personal para realizar su trabajo 


	El tiempo de espera para ser atendido por el personal sanitario 


	La información que los médicos proporcionan al paciente


	La información que los médicos proporcionan a familiares


	La disposición del personal para ayudarle cuando lo necesite


	La rapidez con que consigue lo que necesita o pide


	La capacidad del personal para comprender sus necesidades


	El interés del personal por solucionar sus problemas


	El interés del personal por cumplir lo que promete


	El interés del personal médico por el paciente 


	El interés del personal de enfermería por el paciente 


	La amabilidad del personal en su trato con la gente 


	La confianza que el personal le ha transmitido


	El trato personalizado que ha recibido 



	
	0,180

0,117


0,210

0,264

0,266

0,236

0,307


0,173



0,257


0,302

0,338

0,349


0,280

0,292

0,295

0,328

0,251

0,342

0,212

	
	
	0,180

0,104


0,011

0,002

0,002

0,005

0,000


0,030



0,002


0,000

0,000

0,000


0,001

0,001

0,001

0,000

0,003

0,000

0,011
	
	


Tabla 4. Análisis de la influencia de los datos sociodemográficos recodificados con la satisfacción global del paciente.
	
	Poco satisfecho
n(%)
	
	Satisfecho
N(%)
	Muy satisfecho
n(%)
	Test
Chi-2(p)

	Edad recodificada
        14-29 años
        30-45 años
        46-60 años
        61-77 años
        78-88 años 
	
2 (11,8%)
0 (0%)
1 (2,7%)
2 (5,9%)
0 (%)
	
	
8 (47,1%)
5 (22,7%)
4 (10,8%)
3 (8,8%)
1 (20%)
	
7 (41,2%)
17 (77,3%)
32 (86,5%)
29 (85,3%)
4 (80%)
	


0,021

	
	
	
	
	
	

	Sexo
       Hombre
       Mujer 
	
4 (5,8%)
1 (2,1%)
	
	
11(15,9%)
11(22,9%)
	
54 (78,3%)
36 (75%)
	
0,431

	
	
	
	
	
	

	Estado civil 
        No casados 
(solteros, viudos, separados)

        Casados

	
3 (6,8%)

2 (2,8%)
	
	
9 (20,5%)

13 (18,1%)
	
32 (72,7%)

57 (79,2%)
	

0,531

	
	
	
	
	
	

	Situación laboral actual 
        Trabajando
(trabajando, amo/a de casa)

        Sin trabajar
(en desempleo, estudiante)

	
1 (1,8%)


4 (6,8%)
	
	
12 (21,4%)


9 (15%)
	
43 (76,8%)


46 (78%)
	


0,324

	
	
	
	
	
	

	Estudios concluidos  
        Hasta primarios
(sin estudios, primarios)

        Superiores
(bachiller, universitarios)

	
3 (5,5%)


2 (3,4%)
	
	
9 (16,4%)


12 (20,3%)
	
43 (78,2%)


45 (76,3%)
	


0,766










Tabla 5. Análisis de la influencia de los 19 ítems recodificados con las variables demográficas recodificadas
	Ítems recodificados
(Alternativas de respuesta en escala del 1 a 3)
	
Edad 
recod.

Chi-2
	Estado
Civil
recod.

Chi-2
	

Situación
Laboral
recod.
Chi-2

	

Estudios concluidos recod.
Chi-2
	


Sexo

Chi-2

	La facilidad para llegar al hospital
	0,752
	0,673
	0,281
	0,719
	0,531

	Las indicaciones para llegar al Servicio de Otorrinolaringología
	0,822
	0,956
	0,598
	
0,064
	
0,957

	El estado de las habitaciones
	0,322
	0,969
	0,197
	
0,227
	
0,932

	La tecnología de los equipos médicos utilizados
	0,506
	0,935
	0,342
	
0,93
	
0,542

	La apariencia del personal sanitario 
	0,730
	0,644
	0,558
	
0,582
	0,665


	La preparación del personal para realizar su trabajo 
	0,828
	0,933
	0,553
	
0,386
	
0,454

	El tiempo de espera para ser atendido por el personal sanitario 
	0,553
	0,046
	0,760
	
0,948
	
0,215

	La información que los médicos proporcionan al paciente 
	0,635
	0,462
	0,822
	
0,661
	
0,339

	La información que los médicos proporcionan a familiares 
	0,456
	0,773
	0,514
	
0,975
	
0,354

	La disposición del personal para ayudarle cuando lo necesite
	0,943
	0,617
	0,583
	
0,613
	
0,256

	La rapidez con que consigue lo que necesita o pide
	0,329
	0,926
	0,307
	
0,315
	
0,74

	La capacidad del personal para comprender sus necesidades
	0,727
	0,135
	0,704
	
0,871
	
0,022

	El interés del personal por solucionar sus problemas
	0,486
	0,671
	0,879
	
0,640
	
0,71

	El interés del personal por cumplir lo que promete
	0,371
	0,981
	0,730
	
0,548
	
0,89

	El interés del personal médico por el paciente 
	0,919
	0,957
	0,276
	
0,901
	
0,385

	El interés del personal de enfermería por el paciente 
	0,974
	0,969
	0,334
	
0,880
	
0,161

	La amabilidad del personal en su trato con la gente 
	0,948
	0,572
	0,846
	
0,873
	
0,046

	La confianza que el personal le ha transmitido
	0,769
	0,946
	0,880
	
0,727
	
0,056

	El trato personalizado que ha recibido 
	0,912
	0,426
	0,888
	0,642
	0,033
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