
# Cadena booleana Título Autores Resumen
Tipo de 
estudio

Año
Revista/Fuen

te
DOI/URL

Coincide con 
tema (Sí/No)

Criterios 
inclusión 

Dimensiones 
medidas (separar 

con ;)

Instrumento 
(exp/sat)

Métricas 
principales

1

(“satisfacción 
paciente” AND 
“hospital público”)

Patient Safety and Quality of 
Care: An International 
Perspective

OMS
Relaciona experiencia del paciente con 
calidad/seguridad; enfatiza medición 
sistemática y mejora continua.

Informe 2020 WHO — Sí I_marco
Seguridad; Calidad; 
Satisfacción

— —

2

(“satisfacción 
paciente” AND 
“hospital público”)

Atención de alta complejidad 
en hospitales públicos: 
desafíos y oportunidades

OPS

Analiza brechas de accesibilidad y calidad 
en hospitales públicos; oportunidad y 
capacidad instalada condicionan 
experiencia y satisfacción.

Informe 2019 OPS — Sí I_hospital_público
Calidad; 
Accesibilidad

— —

3

(“urgencias” AND 
“calidad atención”)

Evaluación de la calidad en los 
servicios de urgencias 
hospitalarios

Pérez; 
Ramírez

Evalúa comunicación, trato y tiempos en 
urgencias y su vínculo con satisfacción 
global de usuarios.

Artículo 2021
Rev. Colomb. 
Salud Pública

— Sí
I_urgencias; 
I_calidad

Comunicación; 
Trato; Oportunidad

— —

4

(“urgencias” AND 
“calidad atención”)

Saturación en los servicios de 
urgencias: análisis de cuatro 
hospitales de Medellín y 
simulación de estrategias

Restrepo-
Zea; et al.

Documenta congestión y simula estrategias 
(p. ej., refuerzos de triage) que reducen 
tiempos de espera y mejoran oportunidad 
percibida. (SciELO Colombia)

Artículo 2018
Rev. Fac. Nal. 
Salud Pública 
/ SciELO

https://www.scie
lo.org.co/scielo.
php?pid=S1657-
7027201800010

Sí I_urgencias
Oportunidad; 
Acceso

No aplica 
(operativo)

Tiempos de 
espera; 
ocupación

5

(“urgencias” AND 
“calidad atención”)

Saturación del servicio de 
urgencias en Bogotá: 
comprensión sistémica

Piñero; 
Díaz; 
Martínez-
Vela

Enfoque sistémico que identifica cuellos de 
botella y su efecto en acceso y oportunidad 
percibidos en urgencias de Bogotá. (SciELO 
Brasil)

Artículo 2021
Ciência & 
Saúde 
Coletiva

— Sí I_urgencias
Oportunidad; 
Acceso

—
Cualitativas/
sistémicas

6

(“urgencias” AND 
“calidad atención”)

Continuidad en la atención del 
servicio de urgencias: caso 
Chinácota

Jiménez-
Barbosa; 
et al.

Estudia continuidad asistencial tras 
urgencias y su relación con percepción de 
calidad y satisfacción. (Redalyc)

Artículo 2020
Rev. Gerencia 
y Políticas de 
Salud

https://revistas.j
averiana.edu.co/
index.php/gerep
olsal/article/view

Sí
I_urgencias; 
I_continuidad

Continuidad; 
Satisfacción

— —

7

(“urgencias” AND 
“calidad atención”)

Estrategias para fortalecer la 
humanización en urgencias

Pabón-
Ortiz; 
Mora-
Cruz; 

Sistematiza intervenciones de trato 
humanizado y comunicación; reporta 
mejoras percibidas en respeto y experiencia. 
(Revistas UFPS)

Artículo 2021
Revista 
Ciencia y 
Cuidado

https://revistas.u
fps.edu.co/index
.php/cienciaycui
dado/article/vie

Sí
I_humanización; 
I_urgencias

Trato; 
Comunicación

Encuesta 
(institucional
)

% de 
cumplimient
o/likert

8

(“experiencia del 
paciente” AND 
satisfacción)

La influencia de la 
consideración social… 
(cliente–proveedor)

Fernánde
z Subióte; 
Román; 
Martín-

Examina “consideración social” en servicios 
y su impacto en satisfacción; fundamentos 
transferibles a interacciones paciente-
proveedor.

Artículo 
(marketing)

2013

Rev. Esp. 
Invest. 
Marketing 
ESIC

https://doi.org/1
0.1016/S1138-
1442(14)60018-
8

Sí
I_experiencia_clie
nte

Relación; 
Satisfacción

— —

9

(“experiencia del 
paciente” AND 
satisfacción)

Defining Patient Experience

Wolf; 
Niederha
user; 
Marshbur

Define “experiencia del paciente”, la 
diferencia de satisfacción y propone un 
marco para operacionalizar dimensiones.

Artículo 
conceptual

2014
Patient 
Experience 
Journal

10.35680/2372-
0247.1004

Sí
I_definición_experi
encia

Marco conceptual — —

10

(“experiencia del 
paciente” AND 
oncología)

Experiencia del paciente en 
oncología

Yélamos; 
Sanz; 
Marín; 
Martínez-

Revisa factores de experiencia en oncología; 
destaca rol de comunicación clínico-
paciente y trato en satisfacción.

Artículo 2018
Psicooncologí
a

https://doi.org/1
0.5209/PSIC.591
84

Sí I_experiencia
Comunicación; 
Trato

— —

11

(“experiencia del 
paciente” AND 
satisfacción)

Customer Experience [Video]
Fernande
z Paredes

Contenido introductorio de CX orientado a 
empresas; útil como ejemplo, no cumple 
criterios académicos.

Video (no 
académico)

2022 YouTube
https://youtu.be/
V5b4UlJwFgE

No — — — —

12

(“experiencia del 
paciente” AND 
satisfacción)

Consumer perspectives on 
patient experience 2024

The Beryl 
Institute

Encuesta internacional de consumidores 
sobre expectativas/experiencia; aporta 
indicadores y prioridades actuales.

Informe 2024
The Beryl 
Institute

(PDF) Sí
I_experiencia_con
sumidor

Expectativas; 
Satisfacción

Encuesta 
(consumidor
es)

% de 
respuestas

13

(“experiencia del 
paciente” AND 
seguridad)

Links between patient 
experience and clinical 
safety/effectiveness

Doyle; 
Lennox; 
Bell

Revisión de 55 estudios: asociaciones 
positivas consistentes entre buena 
experiencia y seguridad/efectividad clínicas 
(mortalidad, adherencia, estancia). (BMJ 

Revisión 
sistemática

2013 BMJ Open
10.1136/bmjope
n-2012-001570

Sí I_evidencia_safety
Seguridad; 
Efectividad; 
Satisfacción

No aplica 
(revisión)

r, OR, 
diferencias 
de medias 
(según 

https://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S1657-70272018000100130&script=sci_arttext&utm_source=chatgpt.com
https://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S1657-70272018000100130&script=sci_arttext&utm_source=chatgpt.com
https://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S1657-70272018000100130&script=sci_arttext&utm_source=chatgpt.com
https://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S1657-70272018000100130&script=sci_arttext&utm_source=chatgpt.com
https://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S1657-70272018000100130&script=sci_arttext
https://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S1657-70272018000100130&script=sci_arttext
https://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S1657-70272018000100130&script=sci_arttext
https://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S1657-70272018000100130&script=sci_arttext
https://www.scielo.br/j/csc/a/CkDwkyNg4YW3R65D7RFC6zs/?lang=es&utm_source=chatgpt.com
https://www.scielo.br/j/csc/a/CkDwkyNg4YW3R65D7RFC6zs/?lang=es&utm_source=chatgpt.com
https://www.scielo.br/j/csc/a/CkDwkyNg4YW3R65D7RFC6zs/?lang=es&utm_source=chatgpt.com
https://www.scielo.br/j/csc/a/CkDwkyNg4YW3R65D7RFC6zs/?lang=es&utm_source=chatgpt.com
https://www.redalyc.org/journal/545/54574759008/html/?utm_source=chatgpt.com
https://www.redalyc.org/journal/545/54574759008/html/?utm_source=chatgpt.com
https://www.redalyc.org/journal/545/54574759008/html/?utm_source=chatgpt.com
https://revistas.javeriana.edu.co/index.php/gerepolsal/article/view/29388
https://revistas.javeriana.edu.co/index.php/gerepolsal/article/view/29388
https://revistas.javeriana.edu.co/index.php/gerepolsal/article/view/29388
https://revistas.javeriana.edu.co/index.php/gerepolsal/article/view/29388
https://revistas.ufps.edu.co/index.php/cienciaycuidado/article/view/2512?utm_source=chatgpt.com
https://revistas.ufps.edu.co/index.php/cienciaycuidado/article/view/2512?utm_source=chatgpt.com
https://revistas.ufps.edu.co/index.php/cienciaycuidado/article/view/2512?utm_source=chatgpt.com
https://revistas.ufps.edu.co/index.php/cienciaycuidado/article/view/2512?utm_source=chatgpt.com
https://revistas.ufps.edu.co/index.php/cienciaycuidado/article/view/2512
https://revistas.ufps.edu.co/index.php/cienciaycuidado/article/view/2512
https://revistas.ufps.edu.co/index.php/cienciaycuidado/article/view/2512
https://revistas.ufps.edu.co/index.php/cienciaycuidado/article/view/2512
https://doi.org/10.1016/S1138-1442(14)60018-8
https://doi.org/10.1016/S1138-1442(14)60018-8
https://doi.org/10.1016/S1138-1442(14)60018-8
https://doi.org/10.1016/S1138-1442(14)60018-8
https://doi.org/10.5209/PSIC.59184
https://doi.org/10.5209/PSIC.59184
https://doi.org/10.5209/PSIC.59184
https://youtu.be/V5b4UlJwFgE
https://youtu.be/V5b4UlJwFgE
https://bmjopen.bmj.com/content/3/1/e001570?utm_source=chatgpt.com
https://bmjopen.bmj.com/content/3/1/e001570?utm_source=chatgpt.com
https://bmjopen.bmj.com/content/3/1/e001570?utm_source=chatgpt.com
https://bmjopen.bmj.com/content/3/1/e001570?utm_source=chatgpt.com


14

(“urgencias” AND 
“calidad atención”)

Atención humanizada… en 
institución de cirugía 
ambulatoria

Gil-
Murillo; 
Restrepo-
Echeverri

Estudia percepción de humanización en 
cirugía ambulatoria; propone acciones para 
mejorar trato y comunicación.

Tesis 2024
FUCsalud 
(Repositorio)

— Sí I_humanización Trato humanizado — —

15

(“experiencia del 
cliente”)

Moments of Truth Carlzon

Modelo clásico de “momentos de la 
verdad”: cada interacción determina la 
experiencia; extrapolable a puntos de 
contacto en salud.

Libro 1987
Ballinger 
Publishing

— Sí I_marco_servicios
Interacciones; 
Servicio

— —

16

(“experiencia del 
cliente”)

Understanding Customer 
Experience Throughout the 
Customer Journey

Lemon; 
Verhoef

Marco del “customer journey” y cómo los 
touchpoints influyen en percepciones y 
satisfacción; útil para mapear trayectorias 
del paciente.

Artículo 2016
Journal of 
Marketing

10.1509/jm.15.0
420

Sí I_marco_CX
Journey; 
Touchpoints

— —

17

(“experiencia del 
paciente” AND 
satisfacción)

Experiencia y satisfacción del 
paciente con un sistema de 
atención sanitaria: conectando 
los puntos

Kumah
Examina cómo la experiencia percibida se 
traduce en satisfacción global, articulando 
dimensiones operativas y relacionales.

Artículo 2017
Int. J. Health 
Care 
Management

— Sí
I_experiencia_sati
sfacción

Satisfacción; 
Experiencia

— —

18

(“experiencia del 
paciente” AND 
satisfacción)

Defining Patient Experience 
(duplicado)

Wolf; 
Niederha
user; 
Marshbur

Duplicado de la entrada conceptual previa; 
se deja rastro para control PRISMA.

Artículo 
conceptual 
(duplicado)

2014
Patient 
Experience 
Journal

10.35680/2372-
0247.1004

— — — — —

19

(“experiencia del 
paciente” AND 
educación)

Revista Dilemas 
Contemporáneos… 
(sitio/artículo)

—
Referencia incompleta (URL genérica); falta 
identificar artículo específico para evaluar 
pertinencia.

URL genérica —

Revista 
Dilemas 
Contemporán
eos

https://dilemasc
ontemporaneos..
.

Duda — — — —

20

(“experiencia del 
paciente”)

Elementos que configuran la 
experiencia del paciente: Guía 
práctica

AQuAS

Guía operativa para definir/medir 
experiencia; incluye participación del 
paciente y pautas de recogida de 
información.

Guía 2020
Generalitat de 
Catalunya

— Sí I_guía_experiencia
Comunicación; 
Trato; Participación

— —

21

(“experiencia del 
paciente” AND 
resultados)

¿Por qué mejorar la 
experiencia del paciente 
mejora los resultados en 
salud?

Escobar

Argumenta, con evidencia, que la mejora de 
experiencia impulsa resultados clínicos y 
eficiencia; propone líneas de acción en 
gestión.

Artículo 2019

Gestión y 
Evaluación de 
Costes 
Sanitarios

— Sí
I_experiencia_resu
ltados

Satisfacción; 
Resultados

— —

22

(“experiencia del 
paciente” AND marco 
teórico)

La experiencia del paciente: 
Un marco teórico

Gálvez
Sistematiza dimensiones de experiencia y su 
relación con satisfacción; orienta 
construcción de instrumentos y modelos.

Artículo 2021
Revista de 
Ciencias de la 
Salud

— Sí I_marco_teórico Marco teórico — —

23

(“experiencia del 
paciente” AND 
definición)

Patient experience definition 
(Modelo Beryl Institute)

The Beryl 
Institute

Declaración consensuada sobre qué es 
“experiencia del paciente” y cómo se 
diferencia de satisfacción/engagement.

Definición/po
sición

2018
The Beryl 
Institute

— Sí I_definición Definición — —

24

(“urgencias” OR 
"emergency 
department") AND 
"patient experience" 

Emergency Department 
Patient Experience: A 
Systematic Review

Sonis JD 
et al.

Revisión sistemática que identifica los 
impulsores más comunes de la experiencia 
en urgencias: comunicación, tiempos de 
espera y empatía. Destaca brechas y 

Revisión 
sistemática 2018

Patient 
Experience 
Journal

https://pubmed.
ncbi.nlm.nih.gov/
29978025/ Sí

Estudios en ED; 
medición de 
experiencia/satisf
acción; 

Comunicación; 
Tiempos de espera; 
Empatía

Varios 
(HCAHPS, 
encuestas 
locales)

Puntajes de 
experiencia/s
atisfacción; 
OR/efectos 

25

("emergency 
department") AND 
patient satisfaction 
AND review

Optimizing Patient Experience 
in the Emergency Department

Sonis JD; 
Aaronson 
EL

Síntesis narrativa sobre cómo la 
comunicación clínica y la empatía pueden 
mitigar esperas y hacinamiento, con 
recomendaciones prácticas para ED.

Revisión 
narrativa 2020

Emergency 
Medicine 
Clinics of 
North America

https://pubmed.
ncbi.nlm.nih.gov/
32616289/ Sí

Artículos sobre 
experiencia del 
paciente en ED

Comunicación; 
Empatía; Tiempos 
de espera

Múltiples 
(HCAHPS/ED 
CAHPS; 
escalas 

Puntajes de 
experiencia; 
satisfacción 
global; 

26

("ED CAHPS" OR 
"EDPEC") AND 
validation

Development and validation of 
a patient experience of care 
measure from the EDPEC 
Discharged to Community Ye F et al.

Valida compuestos psicométricos del 
EDPEC DTC y orienta a adoptantes sobre 
construcción de medidas significativas para 
monitoreo de calidad en urgencias.

Validación 
psicométrica 
(CFA) 2022

Health 
Services 
Research

https://pubmed.
ncbi.nlm.nih.gov/
34382685/ Sí

Pacientes dados 
de alta del ED; 
encuesta EDPEC

Comunicación; 
Trato; Información 
al alta

EDPEC DTC 
(experiencia)

Fiabilidad; 
validez de 
constructo; 
compuestos 

27

"CAHPS" AND 
"Emergency 
Department"

CAHPS Emergency 
Department Survey (ED 
CAHPS)

AHRQ/CM
S

Encuesta estandarizada de 35 ítems para 
medir la experiencia de pacientes adultos 
dados de alta del servicio de urgencias. 
Incluye dominios clave desde ingreso hasta 

Guía/Instrum
ento 
estandarizad
o 2024

AHRQ/CMS 
(sitio oficial)

https://www.cms
.gov/data-
research/researc
h/consumer- Sí

Adultos atendidos 
y dados de alta del 
ED

Acceso; 
Comunicación; 
Trato; Información; 
Egreso

ED CAHPS 
(experiencia)

Composites/í
tems Likert; 
puntuación 
global; LTR

https://dilemascontemporaneos/
https://dilemascontemporaneos/
https://dilemascontemporaneos/
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/29978025/
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/29978025/
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/29978025/
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/32616289/
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/32616289/
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/32616289/
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/34382685/
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/34382685/
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/34382685/
https://www.cms.gov/data-research/research/consumer-assessment-healthcare-providers-systems/emergency-department-cahps
https://www.cms.gov/data-research/research/consumer-assessment-healthcare-providers-systems/emergency-department-cahps
https://www.cms.gov/data-research/research/consumer-assessment-healthcare-providers-systems/emergency-department-cahps
https://www.cms.gov/data-research/research/consumer-assessment-healthcare-providers-systems/emergency-department-cahps


28

"Accident and 
Emergency" AND 
experience AND 
validation

Validation of the Accident and 
Emergency Experience 
Questionnaire (AEEQ)

Wong ELY 
et al.

Confirma validez y fiabilidad del AEEQ para 
evaluar la experiencia en servicios de 
urgencias hospitalarias y promover atención 
centrada en la persona.

Validación 
psicométrica 2023 PLOS ONE

https://pmc.ncbi
.nlm.nih.gov/arti
cles/PMC102572
68/ Sí

Usuarios de ED; 
cuestionario AEEQ

Comunicación; 
Entorno; Tiempos; 
Continuidad

AEEQ 
(experiencia)

Alfa de 
Cronbach; 
validez 
convergente

29

"emergency 
department" AND 
scoping review AND 
patient experience

Measuring patient experience 
in the emergency department: 
A scoping review

Oyegbile 
YO; 
Brysiewic
z P

Mapea herramientas disponibles para medir 
la experiencia del paciente en ED y resume 
dominios comunes y vacíos de medición.

Revisión de 
alcance 2020

African 
Journal of 
Emergency 
Medicine

https://pmc.ncbi
.nlm.nih.gov/arti
cles/PMC770096
7/ Sí

Instrumentos 
PREMs usados en 
ED

Comunicación; 
Espera; Entorno; 
Seguridad percibida

Varios 
PREMs

Dominios/val
idez 
reportada

30

"emergency 
department" AND 
patient experience 
AND qualitative

The Emergency Department 
Patient Experience: In Their 
Own Words

Aleksandr
ovskiy I et 
al.

Análisis de comentarios verbatim de 
encuestas post-alta para identificar temas 
críticos (trato, espera, comunicación, 
información al alta).

Cualitativo 
(análisis de 
contenido) 2022

Journal of 
Patient 
Experience 
(PMC)

https://pmc.ncbi
.nlm.nih.gov/arti
cles/PMC912804
9/ Sí

Pacientes dados 
de alta; 
comentarios libres

Trato; 
Comunicación; 
Información; 
Tiempos

Encuesta de 
experiencia 
con campo 
abierto

Frecuencia 
de temas; 
citas 
representativ

31

"emergency 
department" AND 
patient satisfaction 
AND Saudi Arabia

Patient satisfaction with the 
emergency department and its 
determinants

Abass G 
et al.

Identifica factores asociados a satisfacción 
en ED, con recomendaciones operativas 
para maximizarla en contextos de atención 
primaria y hospitalaria. Transversal 2021

Journal of 
Family & 
Community 
Medicine 

https://pmc.ncbi
.nlm.nih.gov/arti
cles/PMC814476
4/ Sí

Usuarios del ED; 
encuesta de 
satisfacción

Tiempos; 
Comunicación; 
Trato; Información

Cuestionario 
validado 
local 
(satisfacción

Puntaje 
global de 
satisfacción; 
asociaciones 

32

"emergency 
department" AND 
information AND 
satisfaction

Patient satisfaction, needs, 
and preferences concerning 
information at the ED

de 
Steenwink
el M et al.

Los pacientes que reciben información 
general, médica y práctica reportan mayor 
satisfacción; estancias más largas se 
asocian con menor satisfacción sobre la Transversal 2022

International 
Journal of 
Emergency 
Medicine

https://intjem.bi
omedcentral.co
m/articles/10.11
86/s12245-022- Sí

Adultos atendidos 
en ED; encuesta 
post-atención

Información; 
Tiempos; 
Expectativas

Cuestionario 
ad hoc 
(experiencia)

Puntajes 
Likert; 
asociación 
con LOS

33
"ED" AND satisfaction 
AND operations

Operational factors associated 
with emergency department 
patient satisfaction

Reznek 
MA et al.

Relaciona flujo de pacientes (boarding, LOS) 
con satisfacción y 'likelihood to 
recommend', destacando que el flujo 
domina la recomendación.

Cohorte/obs
ervacional 2021

The American 
Journal of 
Emergency 
Medicine

https://pubmed.
ncbi.nlm.nih.gov/
33977605/ Sí

Pacientes de ED 
con encuestas de 
experiencia

Flujo; Tiempos; 
Recomendación

HCAHPS/ED 
CAHPS o 
equivalente 
(experiencia)

LTR; puntajes 
de médico; 
boarding; 
LOS

34

"night shift" AND 
emergency 
department AND 
patient satisfaction

Emergency Department 
Patient Satisfaction Scores Are 
Lower During Night Shift

Zitek T et 
al.

Encuentra menor proporción de promotores 
NPS entre pacientes atendidos en turno 
nocturno frente a diurno.

Observacion
al 2024

Western 
Journal of 
Emergency 
Medicine 

https://pmc.ncbi
.nlm.nih.gov/arti
cles/PMC116107
39/ Sí

Encuestas post-
ED; comparación 
por turno

Satisfacción; 
Recomendación; 
Tiempos

NPS/encuest
a de 
experiencia

% 
Promotores/
Detractores; 
diferencias 

35

"emergency 
department" AND 
access button AND 
satisfaction

Does an emergency access 
button increase patients' 
satisfaction and feeling of 
safety?

Ebert JF et 
al.

Intervención con 'botón de acceso de 
emergencia' aumenta sensación de 
seguridad y satisfacción percibida.

Ensayo/contr
olado 2020 BMJ Open

https://bmjopen.
bmj.com/content
/10/9/e030267 Sí

Usuarios de líneas 
de atención/ED

Seguridad 
percibida; 
Satisfacción

Encuesta 
post-
intervención

OR de 
satisfacción/
seguridad 
con botón

36

"emergency 
department" AND 
triage AND patient 
experience AND review

Patient experience of ED 
triage: a systematic review

Janerka C 
et al.

Revisión de experiencias del paciente en el 
triaje y sala de espera; identifica necesidad 
de información sobre tiempos y procesos.

Revisión 
sistemática 2024

International 
Emergency 
Nursing

https://www.scie
ncedirect.com/s
cience/article/pii
/S1755599X2400 Sí

Estudios 
cualitativos y 
cuantitativos en 
triaje

Tiempos; 
Información; Trato PREMs varios

Temas 
cualitativos; 
síntesis de 
efectos

37

"triage" AND primary 
health care 
professional AND meta-
analysis AND ED

Primary healthcare 
professional–led triage in ED: 
systematic review & meta-
analysis

Jeyarama
n MM et 
al.

El triaje liderado por profesionales de AP 
reduce tiempos de estancia en ED y mejora 
indicadores de flujo, con potencial impacto 
en satisfacción.

Revisión 
sistemática y 
metaanálisis 2022 BMJ Open

https://bmjopen.
bmj.com/content
/12/4/e052850 Sí

Estudios con 
intervención de 
triaje PHCP

Tiempos; Flujo; 
Satisfacción

Indicadores 
operativos + 
encuestas

Reducción de 
LOS; efectos 
en 
satisfacción

38

"streaming" AND 
primary care clinician 
AND emergency 
department AND 

Patient and clinician views on 
streaming to a primary care 
clinician in ED

Price D et 
al.

Entrevistas y observaciones muestran 
aceptabilidad de derivar a un clínico de AP 
en el ED; la experiencia depende de esperas 
y claridad del proceso.

Cualitativo 
(teoría 
realista) 2022

BMC 
Emergency 
Medicine

https://bmcemer
gmed.biomedce
ntral.com/article
s/10.1186/s1287 Sí

Pacientes y 
personal de ED

Derivación; Espera; 
Aceptabilidad

Entrevistas y 
observación

Temas; teoría 
refinada

39

"patient experience 
framework" AND 
emergency 
department

Assessing patient satisfaction 
with ED care using a patient 
experience framework

Ferrand 
YB et al.

Propone marco de experiencia para evaluar 
satisfacción con la entrega de cuidados en 
ED.

Marco/Trans
versal 2022

Journal of 
Healthcare 
Management

https://www.tan
dfonline.com/doi
/full/10.1080/10
686967.2022.20 Sí

Pacientes de ED; 
marco de 
experiencia

Comunicación; 
Entorno; Procesos

Encuesta 
basada en 
marco

Puntajes por 
dominio; 
satisfacción 
global

40

"waiting time" AND 
emergency 
department AND 
satisfaction

Association of ED Waiting 
Times With Patient Experience

Nyce A et 
al.

Analiza cómo la espera total se asocia con 
satisfacción; muestra relación negativa 
entre esperas y calificaciones de 
experiencia.

Observacion
al 2021

JAMA Network 
Open (PMC)

https://pmc.ncbi
.nlm.nih.gov/arti
cles/PMC820533
8/ Sí

Pacientes con 
encuestas 
vinculadas a 
tiempos

Tiempos; 
Satisfacción

Encuestas de 
experiencia

Calificacione
s vs tiempo 
de espera

41

"culture model" AND 
patient experience 
AND emergency 
department

Improving patient experience 
by implementing a culture 
model

Almohais
en NA et 
al.

Programa de cultura PX en hospital que 
mejora indicadores de experiencia; muestra 
factibilidad de abordajes organizacionales.

Intervención 
de mejora 2023

BMJ Open 
Quality

https://bmjopen
quality.bmj.com/
content/12/2/e0
02076 Sí

Pacientes 
hospitalarios 
(incluye ED)

Comunicación; 
Trato; Cultura

HCAHPS/enc
uestas 
locales

Mejoras en 
dominios PX; 
significancia

https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC10257268/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC10257268/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC10257268/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC10257268/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC7700967/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC7700967/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC7700967/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC7700967/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC9128049/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC9128049/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC9128049/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC9128049/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC8144764/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC8144764/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC8144764/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC8144764/
https://intjem.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12245-022-00407-7
https://intjem.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12245-022-00407-7
https://intjem.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12245-022-00407-7
https://intjem.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12245-022-00407-7
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/33977605/
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/33977605/
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/33977605/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC11610739/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC11610739/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC11610739/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC11610739/
https://bmjopen.bmj.com/content/10/9/e030267
https://bmjopen.bmj.com/content/10/9/e030267
https://bmjopen.bmj.com/content/10/9/e030267
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1755599X2400051X
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1755599X2400051X
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1755599X2400051X
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1755599X2400051X
https://bmjopen.bmj.com/content/12/4/e052850
https://bmjopen.bmj.com/content/12/4/e052850
https://bmjopen.bmj.com/content/12/4/e052850
https://bmcemergmed.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12873-021-00562-9
https://bmcemergmed.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12873-021-00562-9
https://bmcemergmed.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12873-021-00562-9
https://bmcemergmed.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12873-021-00562-9
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/10686967.2022.2083037
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/10686967.2022.2083037
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/10686967.2022.2083037
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/10686967.2022.2083037
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC8205338/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC8205338/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC8205338/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC8205338/
https://bmjopenquality.bmj.com/content/12/2/e002076
https://bmjopenquality.bmj.com/content/12/2/e002076
https://bmjopenquality.bmj.com/content/12/2/e002076
https://bmjopenquality.bmj.com/content/12/2/e002076


42

"length of stay" AND 
emergency 
department AND 
satisfaction

Efficiency measures of 
emergency departments: an 
Italian six sigma study

Di Laura D 
et al.

Se relaciona la reducción de LOS con mayor 
satisfacción; usa Lean Six Sigma para 
optimizar flujo.

Mejora de 
procesos 2021

BMJ Open 
Quality

https://bmjopen
quality.bmj.com/
content/10/3/e0
01058 Sí

Pacientes ED; 
indicadores de 
flujo

Tiempos; Flujo; 
Satisfacción

Encuestas de 
satisfacción; 
LOS

LOS; 
satisfacción

43

"text message" AND 
waiting time AND 
emergency 
department

Use of a semiautomatic text 
message system to improve 
waiting time perception

Ehrler F et 
al.

Mensajería SMS para gestionar expectativas 
sobre espera; mejora la percepción de 
tiempos aceptables en urgencias.

Intervención 
digital 2022

JMIR Medical 
Informatics

https://medinfor
m.jmir.org/2022/
9/e34488/ Sí

Pacientes ED; 
intervención 
informativa

Información; 
Tiempos; 
Satisfacción

Encuesta 
post-
intervención

Aceptación 
de espera; 
satisfacción 
reportada

44

"estimated waiting 
time" AND emergency 
department AND 
satisfaction

Effect of displaying estimated 
waiting time on patient 
satisfaction

Almulhim 
KN et al.

Mostrar el tiempo estimado de espera se 
asocia a mayor satisfacción con la atención 
de urgencias.

Cuasi-
experimental 2025

BMC Health 
Services 
Research 
(PMC)

https://pmc.ncbi
.nlm.nih.gov/arti
cles/PMC118643
59/ Sí

Pacientes ED; 
señalización de 
tiempos

Tiempos; 
Información; 
Satisfacción

Encuesta de 
satisfacción

Diferencia de 
satisfacción 
antes/despu
és

45

"older patients" AND 
emergency 
department AND 
experience survey

The wisdom of elders: a new 
patient experience survey for 
older ED patients

Weber EJ 
et al.

Presenta un nuevo cuestionario para 
mayores en el ED, respondiendo a 
necesidades específicas de este grupo.

Desarrollo de 
encuesta 2024

Emergency 
Medicine 
Journal

https://emj.bmj.
com/content/41/
11/644 Sí

Pacientes ≥65 
años; ED

Comunicación; 
Dignidad; Seguridad

Encuesta 
específica 
para mayores 
(PREM)

Validez de 
contenido; 
dominios 
propuestos

46
"PREM-ED 65" AND 
protocol The PREM‑ED 65 study

Graham B 
et al.

Protocolo para desarrollar/validar un PREM 
específico de experiencia para personas ≥65 
años en ED.

Protocolo de 
estudio 2024

Emergency 
Medicine 
Journal

https://emj.bmj.
com/content/41/
11/645 Sí

Pacientes 
mayores; ED

Comunicación; 
Movilidad; 
Continuidad PREM-ED 65

Fases de 
validación; 
dominios

47

"predictors" AND 
patient satisfaction 
AND emergency care 
centre

Predictors of patient 
satisfaction in an emergency 
care centre

Abolfotou
h MA et al.

Asocia características sociodemográficas y 
de atención con satisfacción; destaca 
tiempos, atención y trato del personal. Transversal 2017

Emergency 
Medicine 
Journal

https://emj.bmj.
com/content/34/
1/27 Sí

Usuarios de 
ECC/ED

Tiempos; Trato; 
Comunicación

Cuestionario 
local

Satisfacción 
global; 
predictores

48

"online ratings" AND 
emergency 
department AND 
patient experience

Online Ratings of the Patient 
Experience: EDs vs Urgent 
Care

Agarwal 
AK et al.

Compara reseñas públicas en línea de ED y 
centros de atención urgente, destacando 
diferencias de experiencia percibida.

Observacion
al 2019

Annals of 
Emergency 
Medicine

https://www.ann
emergmed.com/
article/S0196-
0644(18)31322- Sí

Reseñas públicas; 
servicios 
ED/urgent care

Satisfacción; 
Comunicación; 
Espera

Ratings en 
línea 
(experiencia)

Promedios 
de 
calificación; 
temas

49

"pamphlet" AND 
emergency 
department AND 
patient experience

Improving ED Patient 
Experience with an 
Informational Pamphlet

Sangal RB 
et al.

Pamfleto informativo para pacientes de ED 
que mejora la experiencia reportada durante 
la espera y atención.

Intervención 
antes-
después 2019

Journal of 
Patient 
Experience 
(PMC)

https://pmc.ncbi
.nlm.nih.gov/arti
cles/PMC742735
5/ Sí

Pacientes ED 
adultos

Información; 
Tiempos; 
Satisfacción

Encuesta de 
experiencia

Variación de 
puntajes PX 
pre/post

50

"regional models" AND 
urgent care AND 
patient experience

Patient experience of different 
regional models of urgent and 
emergency care

Foley C et 
al.

Compara experiencia del paciente entre 
modelos regionales de atención 
urgente/emergencias en Reino Unido.

Encuesta 
comparativa 2017 BMJ Open

https://bmjopen.
bmj.com/content
/7/3/e013339 Sí

Usuarios de 
servicios 
urgentes/emergen
cia

Acceso; 
Coordinación; 
Satisfacción

Encuesta 
PREM

Comparación 
de puntajes 
por región

51

"HCAHPS" AND 
inpatient experience 
AND survey

Adult Hospital CAHPS 
(HCAHPS) overview

AHRQ/CM
S

Encuesta nacional para experiencia del 
paciente hospitalizado que incluye 
comunicación, trato y disposición a 
recomendar.

Guía/Instrum
ento 2022

AHRQ/CMS 
(sitio oficial)

https://www.ahr
q.gov/cahps/surv
eys-
guidance/hospit Sí

Adultos 
hospitalizados

Comunicación; 
Entorno; Egreso

HCAHPS 
(experiencia)

Puntajes de 
dominios; 
rating global

52

"PREMs" AND 
qualitative review AND 
clinical practice

Patient and healthcare 
provider perceptions on using 
PREMs in clinical practice

Shunmug
a 
Sundaram 
C et al.

Revisión cualitativa sobre cómo se usan los 
PREMs en la práctica y barreras para su 
adopción.

Revisión 
cualitativa 2022

Journal of 
Patient-
Reported 
Outcomes

https://jpro.sprin
geropen.com/arti
cles/10.1186/s4
1687-022-00524- Sí

Estudios sobre 
uso de PREMs

Implementación; 
Comunicación; 
Calidad

PREMs 
(experiencia)

Síntesis de 
barreras/facil
itadores

53
"PROs" AND PREMs 
AND implementation

How patient‑reported 
outcomes and experience 
measures are used in practice

Lowry V et 
al.

Explora usos reales de PROMs y PREMs y la 
necesidad de cuestionarios validados frente 
a instrumentos caseros.

Cualitativo/
mixto 2024

Journal of 
Patient‑Repor
ted Outcomes

https://jpro.sprin
geropen.com/arti
cles/10.1186/s4
1687-024-00795- Sí

Profesionales de 
salud; uso de 
PROs/PREMs

Calidad; 
Implementación

PROMs/PRE
Ms

Temas 
cualitativos; 
prácticas 
reportadas

54

"virtual care" AND 
patient-reported 
experiences

Patient‑reported experiences 
and outcomes of virtual care 
during COVID‑19

Bajgain B 
et al.

Revisión sobre experiencias en atención 
virtual; útil para EDs con teletriaje y 
teleconsulta en picos de demanda. Revisión 2023

Journal of 
Patient‑Repor
ted Outcomes

https://jpro.sprin
geropen.com/arti
cles/10.1186/s4
1687-023-00659- Sí

Estudios de 
experiencia en 
tele‑salud

Acceso; 
Comunicación; 
Usabilidad PREMs varios

Temas; 
síntesis de 
dominios

55

"WHO" AND integrated 
people-centred health 
services AND 
framework 2024

Strengthening integrated, 
people‑centred health services

World 
Health 
Organizati
on

Actualiza el marco IPCHS de la OMS: 
estrategias para sistemas centrados en las 
personas; alineable con mejoras de 
experiencia en urgencias.

Marco/Polític
a 2024

OMS 
(documento 
WHA77)

https://apps.who
.int/gb/ebwha/pd
f_files/WHA77/A
77_32-en.pdf Sí

Política de 
servicios 
centrados en 
personas

Participación; 
Coordinación; 
Calidad —

Estrategias/i
ndicadores 
propuestos

https://bmjopenquality.bmj.com/content/10/3/e001058
https://bmjopenquality.bmj.com/content/10/3/e001058
https://bmjopenquality.bmj.com/content/10/3/e001058
https://bmjopenquality.bmj.com/content/10/3/e001058
https://medinform.jmir.org/2022/9/e34488/
https://medinform.jmir.org/2022/9/e34488/
https://medinform.jmir.org/2022/9/e34488/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC11864359/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC11864359/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC11864359/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC11864359/
https://emj.bmj.com/content/41/11/644
https://emj.bmj.com/content/41/11/644
https://emj.bmj.com/content/41/11/644
https://emj.bmj.com/content/41/11/645
https://emj.bmj.com/content/41/11/645
https://emj.bmj.com/content/41/11/645
https://emj.bmj.com/content/34/1/27
https://emj.bmj.com/content/34/1/27
https://emj.bmj.com/content/34/1/27
https://www.annemergmed.com/article/S0196-0644(18)31322-2/fulltext
https://www.annemergmed.com/article/S0196-0644(18)31322-2/fulltext
https://www.annemergmed.com/article/S0196-0644(18)31322-2/fulltext
https://www.annemergmed.com/article/S0196-0644(18)31322-2/fulltext
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC7427355/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC7427355/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC7427355/
https://pmc.ncbi.nlm.nih.gov/articles/PMC7427355/
https://bmjopen.bmj.com/content/7/3/e013339
https://bmjopen.bmj.com/content/7/3/e013339
https://bmjopen.bmj.com/content/7/3/e013339
https://www.ahrq.gov/cahps/surveys-guidance/hospital/index.html
https://www.ahrq.gov/cahps/surveys-guidance/hospital/index.html
https://www.ahrq.gov/cahps/surveys-guidance/hospital/index.html
https://www.ahrq.gov/cahps/surveys-guidance/hospital/index.html
https://jpro.springeropen.com/articles/10.1186/s41687-022-00524-0
https://jpro.springeropen.com/articles/10.1186/s41687-022-00524-0
https://jpro.springeropen.com/articles/10.1186/s41687-022-00524-0
https://jpro.springeropen.com/articles/10.1186/s41687-022-00524-0
https://jpro.springeropen.com/articles/10.1186/s41687-024-00795-9
https://jpro.springeropen.com/articles/10.1186/s41687-024-00795-9
https://jpro.springeropen.com/articles/10.1186/s41687-024-00795-9
https://jpro.springeropen.com/articles/10.1186/s41687-024-00795-9
https://jpro.springeropen.com/articles/10.1186/s41687-023-00659-8
https://jpro.springeropen.com/articles/10.1186/s41687-023-00659-8
https://jpro.springeropen.com/articles/10.1186/s41687-023-00659-8
https://jpro.springeropen.com/articles/10.1186/s41687-023-00659-8
https://apps.who.int/gb/ebwha/pdf_files/WHA77/A77_32-en.pdf
https://apps.who.int/gb/ebwha/pdf_files/WHA77/A77_32-en.pdf
https://apps.who.int/gb/ebwha/pdf_files/WHA77/A77_32-en.pdf
https://apps.who.int/gb/ebwha/pdf_files/WHA77/A77_32-en.pdf


56

"OECD" AND patient-
reported indicator 
surveys

Patient‑Reported Indicator 
Surveys (PaRIS) – OECD OECD

Iniciativa internacional para estandarizar 
indicadores de resultados y experiencias 
reportadas por pacientes, aplicable a ED e 
intrahospitalario.

Informe/Prog
rama 2023

OECD (sitio 
oficial)

https://www.oec
d.org/en/about/p
rogrammes/patie
nt-reported- Sí

Indicadores de 
experiencia 
PROMs/PREMs

Experiencia; 
Resultados

PREMs/PRO
Ms

Conjunto de 
indicadores; 
metodología

57

"PROMs" AND 
"PREMs" AND 
panorama AND 2022

PROMs and PREMs indicators: 
Panorama of experiences in 
other countries

HAS 
(Haute 
Autorité 
de Santé)

Informe que compila el uso de indicadores 
de experiencia y resultados reportados por 
el paciente y sus aplicaciones en sistemas 
sanitarios.

Informe 
técnico 2022 HAS (Francia)

https://www.has-
sante.fr/upload/
docs/application
/pdf/2022- Sí

Indicadores 
nacionales de 
PREMs/PROMs

Experiencia; 
Seguridad; Calidad

PREMs/PRO
Ms

Indicadores y 
casos de uso

58

"Beryl Institute" AND 
Global Healthcare 
Consumer Report 
2024

2024 Global Healthcare 
Consumer Report

The Beryl 
Institute & 
Ipsos

Estudio multinacional que confirma el peso 
de la comunicación y el respeto como 
motores de la experiencia y resultados.

Informe 
global 2024

The Beryl 
Institute

https://theberylin
stitute.org/produ
ct/2024-global-
healthcare- Sí

Encuestas a 
consumidores de 
salud (13 países)

Comunicación; 
Respeto; Seguridad

Encuesta 
Beryl-Ipsos 
(experiencia)

Comparativo
s 
internacional
es por 

59 "PX Pulse" AND 2024

PX Pulse Q1 2024 – Consumer 
Perspectives on Patient 
Experience

The Beryl 
Institute & 
Ipsos

Tendencias trimestrales sobre cómo 
perciben los pacientes la calidad y la 
experiencia, útil para benchmarking de ED.

Informe 
trimestral 2024

The Beryl 
Institute

https://theberylin
stitute.org/wp-
content/uploads/
2024/06/TBI_PXP Sí

Muestra nacional 
EEUU

Confianza; 
Comunicación; 
Acceso

Encuesta PX 
Pulse

Índices de 
PX; 
tendencias

60

"patient safety" AND 
action plan AND 2021 
WHO

Global Patient Safety Action 
Plan 2021–2030 – Overview

World 
Health 
Organizati
on

Plan mundial que integra experiencia del 
paciente como insumo para seguridad y 
mejora de calidad, con 7 objetivos 
estratégicos. Plan/Política 2021 OMS

https://www.who
.int/docs/default-
source/patient-
safety/global- Sí

Lineamientos 
globales de 
seguridad del 
paciente

Seguridad; 
Participación; 
Cultura —

Objetivos/ac
ciones; 
indicadores 
propuestos

61

"experiencia del 
paciente" AND 
Colombia AND 
acreditación 2021

Resolución 1328 de 2021 – 
Adopta el Manual de 
Acreditación v3.1

MinSalud 
Colombia

Norma que adopta el Manual de 
Acreditación 3.1, con estándares de enfoque 
centrado en el usuario aplicables a 
urgencias.

Normativa/G
uía 2021

Ministerio de 
Salud y 
Protección 
Social

https://www.min
salud.gov.co/Nor
matividad_Nuevo
/Resoluci%C3% Sí

Instituciones en 
proceso de 
acreditación

Humanización; 
Derechos; 
Oportunidad —

Cumplimient
o de 
estándares 
de 

62

"PAIS" AND Colombia 
AND 2016 AND modelo 
integral de atención

Resolución 0429 de 2016 – 
Política de Atención Integral en 
Salud (PAIS)

MinSalud 
Colombia

Establece la PAIS y el MIAS con énfasis en 
atención centrada en las personas; marco 
para mejorar experiencia del usuario.

Política 
pública 2016

Ministerio de 
Salud y 
Protección 
Social

https://www.min
salud.gov.co/Nor
matividad_Nuevo
/Resoluci%C3% Sí

Prestadores y 
aseguradores en 
Colombia

Acceso; 
Continuidad; 
Enfoque centrado 
en la persona —

Metas de 
calidad y 
experiencia
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"acreditación en 
salud" AND Colombia 
AND revisión 2023

Sistema Único de Acreditación 
en Salud en Colombia: Una 
revisión sistemática

Suárez 
Gallo S et 
al.

Revisión que describe el rol de la 
acreditación en la mejora del desempeño y 
la experiencia del usuario en servicios de 
salud en Colombia.

Revisión 
sistemática 2023

Universidad 
de Antioquia 
(repositorio)

https://biblioteca
digital.udea.edu.
co/bitstreams/21
30ca2c-def9- Sí

Estudios sobre 
SUA y resultados 
en pacientes

Calidad; Seguridad; 
Experiencia —

Evidencia 
sobre 
impacto en 
experiencia
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