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Resumen

La presente investigacion se enfocé en determinar la relacion existente entre la
percepcion y la expectativa del usuario externo atendido en el Servicio de
Imagenologia del Hospital Regional Lambayeque, a fin de identificar las falencias
gue hacen posible la insatisfaccion de quienes acuden a los diferentes centros de
atencion en salud y que son parte del Ministerio de Salud (Minsa), esta evaluacion
estuvo basada en las variables que contempla el modelo SERVQUAL para la
evaluacion del usuario externo atendido, para cuyo fin se utilizé un cuestionario
de igual similitud a SERVQUAL , el mismo que fue validado a través de un juicio
de expertos, procediendo luego a la aplicacion del instrumento a pacientes que
acudian al Servicio de Imagenologia del Hospital regional Lambayeque en el

ultimo trimestre del afio 2019

El tipo de investigacion es descriptiva cuantitativo - correlacional, con disefio no
experimental, se empled una poblacién de 320 usuarios externos atendidos,
obteniendo informacion a través de la encuesta y el cuestionario como

instrumento.

Las conclusiones a las cuales se llegaron evidencian que: Existe deficiencia en la
orientacibn adecuada para la tramitacibn de diferentes procedimientos
radiologicos, debido a que el personal administrativo es constantemente rotado
por areas diferentes. El acceso a la programacion para la realizacién de estudios
radiolégicos es retardado, generando la insatisfaccion por parte de quienes
solicitan el acceso a los mismos. Existe retardo en los tiempos para la realizacion
de estudios radiolégicos, lo cual genera incomodidad e insatisfaccion al usuario

externo, disminuyendo la calidad en las prestaciones de servicios de la salud.

Palabras clave: Percepcion, expectativa, satisfaccion.
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Abstract

The present investigation focused on determining the relationship between the
perception and the expectation of the external user attended in the Imaging
Service of the Lambayeque Regional Hospital, in order to identify the
shortcomings that make possible the dissatisfaction of those who come to the
different care centers in health and which are part of the Ministry of Health
(Minsa), this evaluation was based on the variables included in the SERVQUAL
model for the evaluation of the external user attended, for which purpose a
qguestionnaire with the same similarity to SERVQUAL was used, the same as It
was validated through an expert judgment, then proceeding to apply the
instrument to patients who attended the Imaging Service of the Lambayeque
Regional Hospital in the last quarter of 2019.

The type of research is descriptive, quantitative - correlational, with a non-
experimental design, a population of 320 external users attended was used,

obtaining information through the survey and the questionnaire as an instrument.

The conclusions that were reached show that: There is a deficiency in the proper
orientation for the processing of different radiological procedures, because the
administrative staff is constantly rotated through different areas. Access to
programming for carrying out radiological studies is delayed, generating
dissatisfaction on the part of those who request access to them. There is a delay
in the times for carrying out radiological studies, which generates discomfort and
dissatisfaction for the external user, reducing the quality of health services.

Keywords: Perception, expectation, satisfaction
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I. INTRODUCCION

Durante los ultimos afios la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario han
adquirido mayor importancia en salud publica; es por ello que son consideradas
como ejes principales al momento de evaluar un servicio de salud. Sin embargo,
pese a su importancia, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) revela que
existe una deficiente calidad brindada por parte de los servicios sanitarios, lo cual
limita las mejoras asistenciales. En la actualidad, se observa en varios paises del
mundo el predominio del diagndéstico errado o inexacto, errores en la prescripcion
del tratamiento, infraestructura inadecuada y falta de equipos médicos. Asimismo,
se afirma que la enfermedad de los pacientes junto a una baja calidad de atencion
constituye gasto agregado en las familias y en servicios sanitarios. (OMS, 2018)

Gonzalez y Gallardo (2012) describen la necesidad de poder optimizar la calidad
de atencion, cuya propuesta se basa en fortalecer la confianza ofreciendo de
manera general los accesos a servicios de alta calidad, encaminados en el
bienestar de las personas. Dado que, si existen deficiencias en servicios de salud
de calidad, no se podra alcanzar la cobertura universal. La Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS) menciona la necesidad de brindar servicios
eficientes a los usuarios para lograr cumplir los objetivos en salud, logrando de
esta manera el mejoramiento de la salud en las comunidades, garantizando el
sostenible desarrollo de sistemas sanitarios. Planteando de esta manera lineas de

accion con el fin de optimizar la calidad en los diferentes servicios.

Lancet Global Health Comission revista médica britanica, detalla en su publicacion
respecto a paises de ingresos bajos, los cuales son en la mayoria América Latina
y el Caribe, mueren alrededor de 8 millones de pacientes a causa de patologias
que pudieron ser prevenidas y/o tratadas por los profesionales de la salud.
Asimismo, segun detalla el reporte, el 60% de las muertes pudo haberse
prevenido médicamente; no obstante el servicio brindado fue de una baja calidad
(Proafio, 2018).

En el Peru el Ministerio de Salud (MINSA), desde hace aproximadamente tres

décadas viene realizando esfuerzos que involucran estrategias dirigidas al



progreso de la calidad, las cuales son reconocidas en sus resoluciones como un
tema fundamental para la gestion y proyeccion de politicas sanitarias en el pais.
Asi mismo elabora y normaliza una metodologia evaluativa denominada
SERVQUAL (Service Quality), basada en percepciones y expectativas que tienen

los usuarios atendidos en los diferentes centros hospitalarios del pais.

En diferentes regiones del Peru, los problemas que se han reportado con mayor
frecuencia en los diferentes establecimientos de salud, se deben al trato
inadecuado del personal de salud, inadecuada infraestructura y falta de
equipamiento meédico en los establecimientos, las farmacias de los
establecimientos se encuentran desabastecidas, la atencion a los pacientes no se
realiza de acuerdo al horario establecido, la oferta de servicios insuficiente o muy
limitada, lo cual impide que se cubran las expectativas de los usuarios, es por ello
que prima la necesidad de recurrir a clinicas privadas en busca de un mejor

servicio. (Heredia y Chavarry, 2017)

De manera similar se desarrolla un escenario en los diferentes centros de
atencién hospitalaria en la Region Lambayeque en Peru, en la cual la poblacion
refiere cierto grado de insatisfaccién en los diferentes servicios que conforman
dichas entidades, cierto malestar es producto de la deficiente comunicacion por
parte del personal asistencial y administrativo cuando se trata de dar una
orientacién en el acceso a los sistemas de salud y explicar detalladamente sobre
el estado de salud y el tratamiento prescrito, asi como una falta de medicamentos
no cubiertos o no encontrados por los diversos seguros a los cuales pertenecen

los usuarios externos.

Considerando que el Servicio de Imagenologia del Hospital Regional Lambayeque
ubicado en la parte Noroeste de la Ciudad de Chiclayo es un establecimiento
referencial de la Macro Region Norte del Pais, el cual presenta en la oferta de sus
servicios diversas especialidades y servicios de apoyo al diagndéstico para el
tratamiento de pacientes con diferentes tipos de patologia clinica; siendo los
servicios ofertados de alta demanda y generando a la vez un alto flujo de
pacientes solicitantes a la realizacion de los diversos estudios radiologicos de las

areas que conforman el Servicio de Imagenologia.



La presente investigacion tuvo por objetivo general determinar la relacién
existente entre la percepcion y la expectativa para la satisfaccion del usuario
externo atendido en las areas que conforman el Servicio de Imagenologia del
Hospital Regional Lambayeque en el afio 2019, con el fin de establecer a la vez
un flujo mejorado de atencion y realizacion de los diferentes procedimientos
radiologicos solicitados por los usuarios externos como parte de apoyo al
diagnéstico clinico; para el oportuno tratamiento en la mejora de salud de los
pacientes atendidos, asi mismo se logré identificar los puntos de retardo en el
flujo de atencidn a los usuarios externos, presentando a su vez tiempos de espera
inadecuados para la realizacién y entrega de algunos examenes e informenes
radiolégicos, contribuyendo de esta manera al retraso en la mejora continua de
los servicios de salud publica, los cuales optimizan y garantizan las politicas de

salud que establece el gobierno mediante el Ministerio de Salud.



ll. MARCO TEORICO.

Se realizaron busquedas de informacién en los diferentes repositorios de tesis y
paginas electronicas asociadas a la investigacion planteada, las cuales se
registraron segun detalle siguiente:

Maggi, W. (2017) el estudio denominado “Evaluacion de la calidad de la atencion
en relacion con la satisfaccién de los usuarios de los servicios de emergencia
pediatrica Hospital General de Milagro en el periodo 2017”. La cual presenta
metodologia cuantitativa, aplicando escala SERVQUAL a 357 sujetos. El producto
mas relevante que llamo la atencion fue el bajo grado de satisfaccion debido a
problemas en la mayor parte de las dimensiones que mide SERVQUAL: fiabilidad,
empatia, tangibilidad y seguridad; siendo la capacidad de respuesta que obtuvo
una mejor valoracién. Asi mismo se determiné la inseguridad y trato inhumano
ofrecido a pacientes en el servicio evaluado; pese a ser un area de emergencia,

en donde se atiende a un grupo vulnerable como son los nifios.

De acuerdo a la investigacion realizada en el aflo 2017, en Ecuador se puede
concluir que a pesar de ser un pais con un modelo de sistema de salud de
aseguramiento universal, el mismo presenta deficiencias severas en los
establecimientos de salud, la cual cumpla con la satisfaccion de los pacientes. Asi
mismo, para que el usuario presente satisfaccion, se buscara que las
percepciones cubran a las expectativas, logrando de este modo saliente la

eficacia en los sistemas de salud.

Rodriguez, M. y Mufioz, R. (2016) dado el estudio titulado “Factores relacionados
con la satisfaccion en consultas externas en Hospitales de Madrid”; cuya finalidad
tuvo como proposito conocer las opiniones del usuario externo que acudian a las
consultas de tres hospitales estatales de Madrid y determinar los elementos que
influian en su satisfaccion. La cual desarrollo un estudio descriptivo, llevado en un
periodo determinado, el cual aplico un cuestionario de satisfaccion a 150 usuarios.
En dicha investigacion se determind una valoracion debajo de 5 puntos asignada
a la atencion administrativa y para la dimension de atencion clinica el puntaje

promedio fue de 6 puntos. Evidenciando el tiempo que espera el paciente para ser



atendido, el que presento el puntaje mas bajo del cuestionario, y el puntaje alto
fue proporcionado al trato brindado por las enfermeras, con el valor de 7. En la
investigacion mencionada se observa que la satisfaccion de los pacientes no solo
dependera de una buena atencién médica sino también influye la calidad brindada
por todo el equipo de salud; como se puede ver en este caso los usuarios
externos atendidos valoran conjuntamente el respeto e interés ofrecido por el

personal administrativo.

Chavez Cruz, L.; Molina Regalado, L (2015), en su investigacion titulada
“Evaluacion de la Calidad de Atencién en Salud mediante el modelo de avedis
donabedian, en el area de emergencia del hospital paravida de julio a diciembre
2014.”, investigacion efectuada con fines de obtencion de grado de maestra en
gestion hospitalaria. Entre sus conclusiones menciona el empefio de los procesos
de espera que se brindan de manera capaz en el area de emergencia del
nosocomio de PARAVIDA, aumenta el efecto satisfactorio de los usuarios; asi
mismo la falta de conocimiento existente en el personal involucrado en el area de

atencién, generan malestar en los usuarios.

Del mismo modo los escasos conocimientos en protocolos y normas de atenciéon
influyen directamente en el servicio brindado por parte del personal comprometido
en la calidad de los servicios ofertados; El desinterés en adecuacion de normas y
conocimiento relacionados en la salud, se ve reflejado en la atencion por personal
de la unidad de emergencia del nosocomio, elevando la posibilidad de una
atencion inadecuada hacia la poblacién hospitalaria. Como se evidencia existe
carencia de estrategias continuas para satisfaccion del usuario en el sistema de

salud, generando incomodidad e insatisfaccion al paciente.

Torres, A. et al (2015) en el estudio denominado “Calidad de la atencion en el
servicio de medicina de familia del centro de atencion médico integral de la
Universidad de los Andes-Venezuela, 2015”. El analisis efectuado fue de caracter
evaluativo, con una representacion de 131 participantes como muestra, aplicando
un cuestionario en calidad de atencién elaborado por el autor. Se registraron los
siguientes resultados: nivel regular de calidad de servicio, con deficiencias en

prevencion y equipamiento, sin embargo, la satisfaccion del usuario fue excelente



(95,2%). Se llegd a determinar que los pacientes manifiestan complacencia pese
a una atencion que presento diversos inconvenientes por ello, se propusieron

estrategias con la matriz FODA.

La investigacion presenta un nivel regular en cuanto a calidad se refiere, debido a
las deficiencias presentadas en el personal de salud respecto a la atencion, no
obstante el usuario presenta cierto grado de satisfaccion, las cuales pueden ser
consideradas con las expectativas del mismo, ya que si éstas son bajas, el
servicio recibido logra satisfacer pese a las deficiencias mencionadas en la

misma.

Chinchay, E. (2014), en el analisis de estudio denominado “Percepcion de la
Calidad de atencion y Grado de Satisfaccion del usuario en estancia
intrahospitalaria del Hospital 11-1 Rioja, periodo 2014”, Investigacién para obtener
grado académico de maestra en gestion de los servicios de la salud. Entre sus
conclusiones menciona la existencia de relaciébn en calidad y satisfaccion de
usuarios atendidos en el periodo de estancia intrahospitalaria del Hospital 11-1
Rioja, debido al valor significativo menor de 0.05 de la prueba Chi Cuadrado. Asi
mismo expresa que la atencion en los servicios de hospitalizacion del nosocomio
es buena con una aprobacién del 89.7 % debido a la confianza, completa
informacion, amable trato, privacidad y el manifiesto de los usuarios respecto a
sus derechos y privacidad por parte del personal involucrado en la atencion. Asi
mismo el 85.3 % de pacientes atendidos en el centro hospitalario, muestran

satisfaccion respecto a la atencion otorgada en su periodo de hospitalizacion.

De la investigacion citada se puede evidenciar la importancia de las politicas de la
buena gestién administrativa, generando un bienestar en el personal asistencial,

administrativo y el usuario final.

Sugey Hu, M. (2015) analisis investigativo titulado “Percepcion de la calidad del
servicio de los pacientes externos del servicio de urologia Hospital Nacional
Sergio Bernales, 2015”. Cuyo fin primordial fue conocer la satisfaccion o
insatisfaccion de usuarios atendidos en la especialidad de urologia. Esta
investigacion se trat6é del tipo descriptivo, para la cual se conformé una poblacién

de 158 usuarios y se utilizd la escala SERVQUAL. Los resultados obtenidos
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encontraron que 50,6% de los entrevistados manifestaron un alto grado de
satisfaccion mientras que el 12.7% refiri6 encontrarse poco satisfecho. Asi mismo
fue la dimension de infraestructura la que obtuvo una puntuacion relevante en

contraste a la dimension de empatia, en la que se evidencio mayor insatisfaccion.

Cordova, L. (2015), en su investigacion titulada “Calidad de atencion y grado de
satisfaccion de los adultos mayores beneficiarios de Pensidén 65 en el servicio de
medicina, en la provincia de Rioja — 2015”, investigacion realizada para obtencion
de grado académico de maestra en gestion de los servicios de la salud. Expresa
dentro de sus conclusiones la verificacion de correspondencia entre calidad en
atencion y grado de satisfacciéon en la poblacion adulta mayor del programa
pensidn 65 del servicio médico en la provincia de Rioja. De igual modo expresa en
porcentaje la calidad medida en la poblacién objeto de estudio, expresando en
42.3 % (115) como regular, 27 % (71) buena, 27 % (71) mala y un 3 % (9) de
excelencia. Dicha investigacion expresa factores negativos, que relacionan los
indicadores estructurales, de proceso y resultado, asociando los mismos con
ciertas deficiencias en limpieza del servicio higiénico, informacién clara y precisa,
asi como el retardo en el tiempo para la realizacion de todo el proceso de

atencion médica.

De manera igual asocia el nivel de satisfaccion en relacién a las experiencias
adquiridas en el transcurso del acceso y realizaciébn del examen o consulta
solicitada, influyendo de manera negativa para la adecuada calidad en la atencion

del adulto mayor.

En la investigacién citada se puede evidenciar que la falta de orientacion en los
diversos procesos hospitalarios genera una sensacién de malestar a la parte

usuaria, aumentando la insatisfaccion en la poblacién atendida.

Huerta, E. (2015) la investigacion denominada “Nivel de satisfacciéon de los
usuarios atendidos en el topico de medicina del servicio de emergencia del
Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima, enero del 2015”. Se planteé como
finalidad identificar en usuarios el nivel de satisfaccién de pacientes que realizan
algun procedimiento en este nosocomio. La investigacion se realiz6 de manera

descriptiva, al cual se aplicé la escala SERVPERF. Determinandose que el 92.2%

7



de los participantes manifestaron complacencia con la atencién del servicio
brindado. La investigacién realizada hizo uso de la recoleccion de la informacion,
la escala SERVPERF que se diferencia de SERVQUAL dado que mide la
valoracion del desempefio para medicion de calidad de servicio dejando de lado la

evaluacion de expectativas.

Urrutia, M. (2017) en su estudio denominado “Nivel de satisfaccion del usuario
externo y calidad de atencion en el Centro de Salud Miguel Grau Chaclacayo,
2017”. La cual tuvo como finalidad correlacionar calidad y satisfaccion del usuario
atendido en el establecimiento. Asi mismo presento un enfoque cuantitativo, y se
aplico la escala SERVQUAL a 123 personas. Los resultados observados: el
0,81% de los pacientes apreciaron la atenciébn como aceptable, mientras que el
87% de los usuarios considerd que la atencién puede mejorar. La investigacion

concluyo en la asociacion fuerte entre la satisfaccion y calidad.

La investigacion planteada fue tomada como un precedente de la presente
investigacion, por la similitud en la relacion de las variables en estudio. De igual
modo se evidenciaron anomalias en el servicio ofrecido, las cuales no lograban
cumplir con las expectativas del usuario externo atendido, considerando solo un

minimo de porcentaje que la atencidn es aceptable ante sus expectativas.

De la cruz, O. (2018), el estudio investigativo en calidad de atencién de consulta
externa en pacientes asegurados al SIS de centros de salud Fortaleza y Alfa
Omega - Ate, 2016; estudio realizado con el fin de obtener grado académico de
maestra en gestion de los servicios de la salud; entre sus conclusiones menciona
relevancias en aspectos estadisticos que presentan ciertos niveles diferenciados
en calidad de atencion a usuarios de consulta externa, dimensionados en su
capacidad de respuesta hacia pacientes del Sistema Integral de Salud (SIS) y los
centros que participan en el estudio; esto se presenta debido al valor de
significancia (p<0.05) hallado en la investigacion efectuada.

Ramos, L. (2015) con su investigacion titulada “Factores asociados al nivel de
satisfaccion sobre la calidad del usuario externo, Centro de Salud de Picsi 2015”
tuvo como finalidad conocer los componentes influyentes en satisfaccion. Se

utilizé la escala SERVQUAL, la cual fue aplicada a 96 individuos. Hallandose que

8



72.2% de los encuestados mostrd satisfaccion con la prestacion del servicio
otorgado por el establecimiento y sélo el 27.84% manifestd hallarse poco
satisfecho. Asi mismo la empatia se presenté como la dimension mas valorada
por la poblacion contrastando la capacidad de atencion, la cual se relaciona por el

alto grado de insatisfaccion.

Ledn, A. (2016) presento la investigacion denominada “Niveles de satisfaccion y
calidad de atencion médica de los usuarios del servicio de consulta externa en el
Hospital Regional Policia Nacional del Peru, Chiclayo, 2016”. Tuvo como finalidad
estudiar la apreciacion por cada usuario externo, con el fin de plantear propuestas
para el mejoramiento de la calidad médica. Se aplicO un cuestionario a 384
usuarios. Determindndose la satisfaccion de 76.8%. Obteniendo dimensiones con

mayor puntaje: el trato recibido (48,2%) y la informacion al paciente (47,3%).

Postigo, J. (2017) analisis investigativo titulado “Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en el consultorio externo de pediatria del Hospital Provincial Docente
Belén de Lambayeque, 2017”; cuyo fin fue conocer la existencia relacionada entre
las variables de estudio. En los resultados se esta investigacion se determinaron
que la mayor parte de los pacientes manifiestan aceptacion con la calidad ofrecida
en la consulta como consecuencia a la cordialidad mostrada por el equipo de
salud, y la solucién efectiva del problema de salud del nifio. El estudio en mencién
tuvo como finalidad principal conocer la correlacion existente entre ambas

variables.

De modo igual se expresan los conceptos y andlisis mas relevantes asociados a

la investigacion planteada

Los paises con sistemas en salud desarrollados tales como Estados Unidos,
Reino Unido, Espafia y Canada, asi como otros en pleno desarrollo tales como
Nueva Zelanda, Chile, México, Brasil, entre otros; estas naciones muestran
politicas en salud que permiten el flujo acertado para recoleccion periddica de
opinibn en usuarios que acceden a servicios en salud, desarrollando
posteriormente informacion pertinente, cuya finalidad es la mejora de los servicios

(Altamirano, 2011). Dichas naciones, presentan un sistema politico de sistema de



salud primordial. Jackson expresa la satisfaccion dependiente del valor del

objetivo, la cual a su vez enmarca la percepcion y expectativa del usuario externo.

Donabedian (1980) expresa una atencién de calidad sanitaria como el uso de
meétodos correctos para progresar significativamente en salud y provee al cliente
el mas alto confort después de apreciar los productos y las pérdidas que estas
logren mejorar el desarrollo durante el proceso de cada una de sus piezas
(pp.102-107).

Segun Donabedian (1991) considero la reunién de atributos asociados en

categorias de relacion interpersonal, técnico cientifico y el entorno.

Asi mismo teniendo en cuenta que la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) ha
considerado el derecho de asistencia a la salud como parte de los servicios en
salud hacia las personas, siendo estos lo mas viable posible, y que a la vez

tengan disponibilidad y sean equitativos para toda la sociedad.

Del mismo modo la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) define calidad
en servicios de salud, como un conjunto de productos para mejorar y satisfacer

las carencias que los usuarios poseen.
Calidad.

El Dr. Avedis Donabedian detalla en la primera publicacion respecto a calidad de
atencion medica en el afio 1966, analisis innovadores en la investigacion.
Realizando aportaciones sustanciales respecto a calidad en salud basado en un
multifactorial caracter, donde expresa a la calidad como una propiedad
fundamental en la atencion interpersonal y técnica, a fin de evaluar la capacidad

del alcance de equilibrio favorable entre beneficio y riesgo.

Deza (2015) precisa a la calidad como un grupo de propiedades esenciales e
inseparables, que permiten caracterizar a los servicios sanitarios para personas y
comunidades obteniendo resultados de salud deseados; por lo tanto, la calidad
estara presente siempre y cuando el servicio sea brindado de forma apropiada, es
decir sea eficiente y efectivo. En tal sentido la atencidon para una buena calidad se
centrara en el correcto diagnostico preventivo y tratamiento adecuado de las

patologias, se deben disminuir posibles dafios, asi como también deben
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respetarse los derechos de todo paciente y garantizarse una eficiente gestion en
salud.

Forrellat (2014) Expresa la calidad fundamentada en la valoracion por procesos y
para en complacer los requerimientos de los usuarios, teniendo como meta lograr
la mejora continua. Se presentan para ello varios factores a tener en cuenta a fin
de optimizar el desempefio laboral basado en calidad, haciendo procesos
estandarizados y acreditando los servicios.

De Habich (2012) menciona que durante los ultimos afios se han tomado
decisiones, valorando la calidad en relacion a servicios de salud ofertados a fin
de evaluar satisfaccion en el usuario; debido a que existe una enorme demanda
con respecto a la atencion en los establecimientos, percibiéndose un nivel alto de
insatisfaccion que ha ido en aumento segun los usuarios , por lo que considera
necesario buscar otras metodologias con instrumentos practicos y faciles de
aplicar que ofrezcan resultados que permitan decisiones acertadas que conlleve a

una continua mejora de servicios en salud.

El Documento Técnico del MINSA presenta la Metodologia SERVQUAL, que
consiste en la escala multidimensional creada por Parasuraman y que fue
realizada para valorar la satisfaccién presentada al final del proceso de prestacion
de servicios de salud, basado en el contexto presentado el Ministerio en salud
estandariza este modelo realizando algunas trasformaciones, obteniéndose la
escala o cuestionario SERVQUAL adecuado, el cual permite definir con calidad en
la atencion, como la diferencia entre percepcion y expectativa en pacientes,
dando validez aceptada, por lo que se implementa en establecimientos de salud
en el Perd. (Habich, 2012)

Redhead (2013) considera la satisfaccion en el usuario como relevante, debido a
gue permite comparar un programa de salud con otro y evaluar su calidad,
permite ademas determinar los elementos o areas del servicio que deben
modificarse para complacer al beneficiario. En tal sentido asume la satisfaccion
basada como un indicador de calidad en salud, teniendo consigo el usuario la
evaluacion en el proceso de atencion brindada, basada en el cuidado y

recomendaciones que recibe para su salud.
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MINSA (2011) expresa que la satisfaccion es el rendimiento del personal que
trabaja en el establecimiento y logra cubrir o cumplir las expectaciones que tiene
el paciente de la atencidon que le sera ofrecida. Por lo tanto, los datos que se
tienen sobre la satisfaccion son utiles siempre y cuando los usuarios tengan un
papel activo en su evaluacion ya que la mejor manera de evaluar su satisfaccion

es pregunténdoles sobre la opinidn que tienen sobre el servicio recibido.
Proceso

El proceso en relacion a la calidad se evalua a través de indicadores. En tal
sentido la atencion en salud representa una serie de acciones que realiza el
personal de salud en conjunto, cuyo fin primordial es el diagndstico clinico
asertivo para el tratamiento adecuado a fin de mejorar la salud del usuario
evaluado. Es un proceso profundo en el cual esta involucrado tanto el paciente
como el personal de salud, enlazado a la tecnologia utilizada para el diagnéstico,

la cual representa un rol importante

Asi mismo implica ciertas variables en relacion a la accesibilidad de los servicios
en salud, la continuidad de uso de los mismos, destreza del personal de salud en
la evaluacién del diagnéstico clinico final y todo lo relacionado con las acciones de

los pacientes por el cuidado de su salud.

En tal sentido en el proceso se presenta la habilidad de ganar o perder eficiencia,

de manera que la misma representa un indicador de calidad en el proceso.

Gilmore y de Moraes, dan como expresién que las variaciones en los procesos
influyen en la atencién al usuario, logrando identificar y resarcir algunas etapas no

bien estructurada en calidad de la atencién.
Resultado

De forma extensa, Donabedian demarca los resultados clinicos como “aquellos
cambios, favorables o no, en el estado de salud actual o potencial de las
personas, grupos o comunidades que pueden ser atribuidos a la atencion
sanitaria previa o actual”’, asi mismo expresa que la asistencia en salud esta
relacionada con el conocimiento de la enfermedad, el comportamiento del

personal ante el paciente, el cual guarda relacién con la satisfaccion del usuario y
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se relaciona con la calidad recibida por parte del sistema de salud, teniendo

ademas una influencia directa en los resultados optimos de atencion.

En un andlisis de resultados respecto a los procesos de atencion en salud, se
deben tener en cuenta la efectividad, eficacia y eficiencia de los procesos de

atencion, relacionados en cuanto a las tecnologias ofertadas.

Gilmore y de Moraes concluyen ademas caracteristicas adicionales a indicadores

utilizados para los resultados de la atencion clinica, entre los que se mencionan:

Evaluacion inapropiada de los procesos de atencion al usuario.

e Dependencia de multiplex factores y el analisis de la clinica de cada

paciente.

e Independencia de cada uno de los indicadores, lo cual hace facil la
vulnerabilidad del proceso.

e Expresan un mejor entendimiento en los usuarios, contrastando los

aspectos técnicos estructurales y procesales.
Segun SERVQUAL define:

Expectativa del Usuario.- Expresa lo que el usuario espera recibir de un sistema
de salud. Dicha expectativa esta formada por las experiencias adquiridas durante
las etapas vividas en el nosocomio de atencion, las cuales estan fundamentadas
en las necesidades que presenta para el inmediato acceso a los servicios de

salud.

Satisfaccion del Usuario Externo.- Expresado por el cumplimiento de la
institucion de salud, esta enlazado en cuanto a la expectativa y percepcion a los

accesos de servicios de salud que oferta la institucion.

Percepcion del Usuario.- Se define como percibe la atencion el paciente durante
todo el proceso de atencion que le ha brindado la institucion como parte de los

servicios de salud ofertados para su tratamiento adecuado.
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. METODOLOGIA.
Se aborddé una metodologia de enfoque cuantitativo, basada en la recoleccion

informativa que registrd0 para constatar hipétesis planteadas, basandose en la
medicion numérica con su respectivo andlisis, a fin de probar las teorias
planteadas segun (Hernandez, 2014), considerandose correlacional, dada que el
mismo autor sefiala que todo estudio correlacional tiene como finalidad identificar

la relaciéon de variables en un determinado contexto.

3.1.Tipo y disefio de investigacion.
Descriptivo cuantitativo — correlacional

V1 M = Usuarios Externos.
M R V1 = Percepcion.
V2 V2 = Expectativa. R = conexion entre las variables.

3.2.Variables y operacionalizacion.

Variable dependiente: Percepcion

Variable independiente: Expectativa

3.2.1. Definicion conceptual

Percepcion:

Es el resultado de dos tipos de procesos que actlan conjuntamente : Los
procesos abajo — arriba, guiados por los datos obtenidos a partir de la
informacion fisica y los procesos arriba — abajo guiados conceptualmente

gue integran y dan sentido a esa informacion (Ballesteros 2002)
Expectativa:

Las expectativas que presenta el usuario, tienen que ver con lo que
esperan recibir como servicio. Basada en la existencia de una calidad
técnica y otra asociada a elementos intangibles o del proceso de
prestacion, se puede hablar de expectativas tangibles y expectativas

intangibles (Marzo y cols. 2002).
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3.2.2. Definiciéon operacional

Percepcion:

Es el grado de satisfaccion expresado por el bienestar referido del usuario,

respecto a la percepcién de la calidad y calidez en la atencion
Expectativa:

Respuesta del usuario externo de lo que espera recibir del servicio de

atencion donde acude.

3.2.3. Indicadores.
Percepcion: Orientacion, Horario, Accesibilidad, Explicacién, Confianza,
Privacidad, Amabilidad, Respeto, Competencia Profesional, Equipamiento,

Limpieza.

Expectativa: Disponibilidad de citas, Otorgamiento oportuno de citas,
Confianza y respeto, Veracidad de la informacién, Empatia, Cordialidad,

Claridad en el lenguaje.

3.2.4. Escala de medicion.
Ordinal

3.3. Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis
Poblacion
Para la presente investigacion, se ha considerado una poblacién o
universo de estudio constituida por 2000 usuarios externos, los cuales
fueron procedentes de las areas de Consulta externa, referidos de los
diversos sistemas de salud (SIS, Es Salud, Fospoli, entre otros) que

acudieron al Servicio de Imagenologia del Hospital Regional Lambayeque.
Criterios de inclusion:

o Usuarios externos de ambos sexos y personas mayores de 18 afos
de edad, que acudieron a solicitar un examen radiologico al Servicio

de Imagenologia.
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. Usuarios externos atendidos minimo una vez en el semestre.

o Usuario externo que permitié su consentimiento para ser parte de la

investigacion.
o Usuario externo que estuvo orientado en tiempo, espacio y persona.
Criterio de exclusién:

o Usuarios externos menores de edad y personas con algun tipo de

discapacidad que les impidi6 expresarse.

o Usuarios externos que no participaron en la realizacion completa del

proceso (otorgamiento de cita y realizacion de examen radiol6gico)
. Usuarios que no estuvieron de acuerdo en formar parte del estudio.

Muestra

Para el tamafio de la muestra se utiliz6 la siguiente formula:

E2pghN

N= e2(N-1)+z2pq

N= Poblacion = 2000

Z=Tabla =1.96

p= Probabilidad de éxito = 0.50
g= probabilidad de no éxito = 0.50
e= Error de estimacion = 0.05

n =320

Asi mismo se distribuyd la totalidad de la muestra en las diferentes areas del
servicio motivo de la investigacion, obteniendo una distribucién tal como se

muestra:

Tabla 1 Areas del servicio de imagenologia
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Servicio de Imagenologia — HOSPITAL REGIONAL LAMBAYEQUE

AREAS N© %
Ecografia 120 37.5%
Tomografia 100 31.25%
Resonancia Magnética Nuclear 100 31.25%

TOTAL 320 100%

Fuente: elaboracion propia.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
La técnica e instrumento de recoleccion de datos que se utilizd en la presente

investigacion es la técnica de encuesta.

Técnica de la encuesta. Se utilizd6 para recoger informacion de los usuarios
externos atendidos en las diversas areas del Servicio de Imagenologia del
Hospital Regional Lambayeque, relacionados a la percepcion y expectativas que
tengan respecto a la atencion brindada en las areas motivo de la investigacion. Se
utilizé esta técnica porque se consideré que es una de las mas eficaces para

obtener la informacion primaria, teniendo como instrumento el cuestionario.

Cuestionario: Es el documento formado por un conjunto de preguntas, las
mismas que seran aplicadas a los usuarios externos atendidos en las diversas

areas del Servicio de Imagenologia del Hospital Regional Lambayeque
Validez y confiabilidad

El instrumento tiene una validez de contenido, mediante tres jueces expertos,
asimismo se determinO la validez del constructo aplicando la prueba binomial
analisis item — total y para la confiabilidad, se utilizé la prueba de consistencia

interna alfa de Cron Bach. (anexo3)

3.5.Procedimientos
La realizacion de los registros de datos, requeridos en la investigacion se elaboré

con el previo permiso de la jefatura del Servicio de Imagenologia a través de la
Direccion Ejecutiva del Hospital Regional Lambayeque. Asi mismo para la

recoleccion y llenado de los cuestionarios planteados como parte de la
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investigacion, se procedio a la capacitacion y orientacion adecuada al personal
colaborador de la investigacién, a fin de obtener la informacion requerida,
posteriormente el colaborador se presentd y oriento al usuario externo en el

llenado correcto del cuestionario.

En la encuesta participaron usuarios externos dispuestos a colaborar en la
investigacion (previo llenado del consentimiento informado), pre y pos culminacion
del procedimiento asistencial, en el turno que este programado el examen de
radiodiagnostico; procediéndose luego a agradecer al participante por la
informacion brindada; seguidamente se revisaron el llenado de los instrumentos
para ser luego registrados en una hoja informatica Excel como parte de la data

obtenida en la investigacion.

3.6.Método de analisis de datos.
El procesamiento de la informacién se realiz6 con el software SPSS versién 21

con fines de realizacidbn de un andlisis estadistico integrado para el 6éptimo
desarrollo de la investigacion. Asi mismo se utilizé el programa informatico Excel
version 2010 como ayuda complementaria para la elaboracion de graficas con

valores estadisticos.

Los resultados se presentan haciendo uso de tablas simples y doble entrada de
frecuencia, utilizando porcentajes respectivos en acorde a lo descrito en el manual
APA (2016).

Para la determinacion de la confiabilidad se utilizé la prueba coeficiente alfa de
Cronbach, de igual modo para la validez en las correlaciones item totales se

comprobaron con la prueba F (ANOVA).

3.7.Aspectos éticos
Para la presente investigacion cuenta los principios éticos, planteados en el

informe Belmont (2003); los mismos que son relevantes en la investigacion, se
tomaron en cuenta la autonomia que presento cada usuario externo en el
momento de la participacion para la recoleccion de datos, asi mismo se le informo
en forma clara y sencilla los beneficios que aportaron a la investigacion planteada

para la mejora continua del acceso a los servicios de salud.
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La informacion brindada por el usuario externo fue de estricta confiabilidad por
parte del investigador, a fin de proporcionar seguridad y veracidad en el momento

de la recoleccién de datos.

La investigacion cumple con los patrones de calidad de los productos acreditables
aprobados por la Universidad, cumpliendo con las formalidades de redaccion en

normas APA.
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IV. RESULTADOS
PERCEPCION Y EXPECTATIVAS DEL USUARIO EXTERNO

4.1.Analisis descriptivo de expectativas en figuras
Evaluar las expectativas de los usuarios externos atendidos en el Servicio de

Imagenologia del Hospital Regional Lambayeque.

figura 1l
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B Frecuencia 40 50 80 150 320
B Porcentaje 12.5 15.6 25 46.9 100

Figura 1. Que el personal de informes, le oriente y explique de manera clara y adecuada sobre los

pasos o tramites para la atencién en el servicio de Imagenologia

Del 100% de encuestados, 12.5% considera una mala orientacién, 15.6 %
considera una orientacion regular, 25 % considera una buena orientacion y el
46.9 % considera una expectativa excelente de orientacion.

Esto indica que un 15.6% no tiene bien definida la orientacién que se brindara

por el personal de informes al momento de buscar la orientacion adecuada.
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figura 2
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Figura 2. Que el examen programado se realice en la hora citada

Del 100% de encuestados, 14.1% considera un posible incumplimiento de
tiempo en la hora pactada para la realizacién del examen radiol6gico, 17.5 %
considera un tiempo aproximado al ofertado considerado como regular, 30 %
considera la hora exacta para la realizacion del examen y el 38.4 % considera
una expectativa excelente en el cumplimiento del tiempo para la realizacion del

examen.

Esto indica que un 38.4 % tiene definido el cumplimiento de los tiempos

ofertados para la realizacion de los exdmenes programados al usuario externo.
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figura3
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Figura 3. Que la atencion se realice respetando la programacion y el orden de llegada

Del 100% de encuestados, 38.4% consideran que no se respeta la
programacion y orden de llegada, 26.3% consideran como regular, 19.7%
considera como bueno y el 17.8 % considera que se respetara la programacion

y orden de llegada.

Esto indica que mas de un 38.4 % considera que, en esta Institucion no se
respeta la programacion y el orden de llegada.
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figura 4
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Figura 4. Que las citas se encuentren disponibles y de facil acceso

Del 100% de encuestados, 26.3% considera como malo, 17.8% considera
como regular, 23.7% considera como bueno y el 32.2% considera como

excelente.

Esto indica que un 32.2% considera que el acceso a las citas es inmediata y
estan disponibles para una pronta atencion al usuario externo atendido en el
Servicio de Imagenologia del Hospital Regional Lambayeque.
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figura 5
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Figura 5. Que la atencién en caja o en el modulo admisién del Seguro Integral de Salud (SIS)

sea rapida

Del 100% de encuestados, 11.8% considera como malo, 16.8% considera

regular, 14.1% considera bueno y el 57, 3 % considera excelente.

Esto indica que mas de un 57,3% considera que tendra una atencién rapida a
la hora de realizar algin pago o tramite administrativo en el médulo de

admision del seguro integral de salud.

24



figura 6
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Figura 6. Que la atencion para la toma del examen radioldgico sea rapida

Del 100% de encuestados, 13.1% considera malo, 20.9% considera regular,
22.8% considera bueno y el 43.2% como excelente.

Esto indica que un 43.2% considera que recibira una atencion rapida para la
toma del examen radiolégico, disminuyendo los tiempos de permanencia en el

Servicio de Imagenologia del Hospital Regional Lambayeque.
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figura 7
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Figura 7. Que el personal asistencial explique y oriente adecuadamente la realizacion del
examen radiolégico.

Del 100% de encuestados, 3.8% considera malo, 28.7% considera regular,
54.1% considera bueno y el 13.4% como excelente.

Esto indica que el 54.1 % considera que recibird la explicacion y orientacion
adecuada para la realizacion del examen radiolégico, generando bienestar en
el usuario externo atendido en el Servicio de Imagenologia del Hospital
Regional Lambayeque.
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figura 8
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Figura 8. Que el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre

su problema de salud

Del 100% de encuestados, 7.2% considera malo, 29.4% considera regular,

38.1% considera bueno y el 25.3% como excelente.

Esto indica que el 38.1% considera que el personal médico le brindara el
tiempo necesario para aclarar las dudas y preguntas relacionadas con su

estado de salud, lo cual generara satisfaccién en el usuario externo atendido.
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figura 9
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Figura 9. Que el personal médico haga una entrevista previa a la realizacion del examen
radioldgico

Del 100% de encuestados, 12.8% considera malo, 27.2% considera regular,
57.5% considera bueno y el 2.5% como excelente.

Esto indica que el 57.5% considera que el personal médico realizara una
entrevista previa como parte de los protocolos de atencién para la realizacién
del examen radiolégico solicitado por su médico tratante, a fin de obtener el

diagnastico clinico final para su tratamiento.
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figura 10
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Figura 10. Que el personal asistencial que realizara el examen le inspire confianza

Del 100% de encuestados, 14.1% considera malo, 24.4% considera regular,
45.6% considera bueno y el 15.9% como excelente.

Esto indica que el 45.6% considera que el personal asistencial que realizara el
examen radioldgico es el profesional idoneo para la realizacién del mismo, por
lo cual se sentirA comodo durante la etapa de realizacion del examen

radiologico.
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figura 11
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Figura 11. Que el médico que le atendera, muestre interés en solucionar su problema de salud

Del 100% de encuestados, 8.4% considera malo, 29.4% considera regular,
58.4% considera bueno y el 3.8% como excelente.

Esto indica que el 58.4% considera que el médico que lo atenderda mostrara
interés en solucionar su problema de salud, realizando las preguntas
necesarias para emitir un diagnostico radiolégico que aporte al tratamiento

clinico del paciente.
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figura 12
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Figura 12. Que durante su atencion en el servicio el personal médico y asistencial muestre un trato
cordial y amable

Del 100% de encuestados, 7.2% considera malo, 27.8% considera regular,

45.6% considera bueno y el 19.4% como excelente.

Esto indica que el 45.6% espera recibir un trato cordial y amable por parte del
personal médico y asistencial, generando bienestar y comodidad en el usuario
externo atendido en el Servicio de Imagenologia del Hospital Regional

Lambayeque.
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figura 13
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Figura 13. Que usted comprenda la explicacién que el médico le brindar4, sobre el procedimiento
del examen y efectos adversos del mismo

Del 100% de encuestados, 13.4% considera malo, 25.9% considera regular,

51.9% considera bueno y el 8.8% como excelente.

Esto indica que el 51.9% espera comprender en forma clara y explicita la
informacion que el médico le brindara sobre la realizacion del examen
radiolégico y sus posibles efectos adversos que puedan presentarse en la

realizacion del examen radiolégico.
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figura 14
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Figura 14. Que los carteles, letreros y flechas del servicio de imagenologia sean adecuados

para orientar a los pacientes

Del 100% de encuestados, 7.8% considera malo, 26.3% considera regular,

53.8% considera bueno y el 12.1% como excelente.

Esto indica que el 53.8 % espera visualizar la sefialética adecuada para
orientar al usuario externo en los pasos a seguir para el otorgamiento de citas
y/o realizacion de procedimientos radiolégicos en forma correcta, en el menor

tiempo posible.
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figura 15
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Figura 15. Que el servicio de imagenologia cuente con personal capacitado para orientar y
informar a los pacientes y acompafantes

Del 100% de encuestados, 4.4% considera malo, 29.7% considera regular,

58.1% considera bueno y el 7.8% como excelente.
Esto indica que el 58.1 % espera encontrar personal capacitado para la

orientacion e informes de los diversos procesos asistenciales y admirativos, a

fin de disminuir los tiempos de permanencia en el nosocomio.
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figura 16
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Figura 16. Que el servicio de imagenologia cuente con los equipos disponibles y insumos para
la realizacion de los examenes radiolégicos

Del 100% de encuestados, 7.8% considera malo, 20.3% considera regular,

58.4% considera bueno y el 13.5% como excelente.

Esto indica que el 58.4% de usuarios externos atendidos en el Servicio de
Imagenologia del Hospital Regional Lambayeque, espera encontrar
equipamiento e insumos adecuados para la realizacion de los diversos
procedimientos radiolégicos complementarios para su diagnéstico clinico final.
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figura 17
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Figura 17. Que las areas donde se realizan los examenes radiologicos se encuentren limpios y
sean comodos.

Del 100% de encuestados, 3.4% considera malo, 21.3% considera regular,

52.5% considera bueno y el 22.8% como excelente.
Esto indica que el 52.5% de usuarios externos atendidos en el Servicio de

Imagenologia del Hospital Regional Lambayeque, espera encontrar limpias y

comodas las areas donde se realizan los examenes radioldgicos.
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4.2.Andlisis descriptivo de percepcion en figuras
Evaluar la percepcion de los usuarios externos atendidos en el Servicio de

Imagenologia del Hospital Regional Lambayeque.

figura 18
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Figura 18. ¢ El personal de informes, le oriento y explico de manera clara y adecuada sobre los
pasos o tramites para la atencién en el servicio de Imagenologia?

Del 100% de encuestados, 20.63 % considera una mala orientacion en la
informacion brindada, 25.94 % considera una orientacién regular, 29.37 %
considera la orientacion como buena y el 24.06 % como una orientacion

excelente para la atencion en el Servicio de Imagenologia.

Esto indica que un 20.63 % considera que el personal asistencial y
administrativo, no cumple con la orientacién adecuada para la atencién debida
al paciente, generando insatisfaccion en el usuario externo atendido en el
Servicio de Imagenologia. .
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figura 19
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Figura 19. ¢ El examen programado se realiz6 en la hora citada?

Del 100% de encuestados, 42.2 % considera como malo, debido a que el
examen programado no se realizd en la hora citada, 14.1 % califico como
regular a la hora programada en la cual se realizo el examen, 25.6 % considera
qgue el examen programado se realizé en el intervalo de tiempo para la hora
programada y el 18.1 % considera que para el examen se respetd la hora

programada.

Esto indica que un 42.2 % de usuarios externos califica al servicio con un
criterio de malo, debido al incumplimiento en la hora citada para la realizacion
del examen programado, generando incomodidad en el usuario externo

atendido en el Servicio de Imagenologia del Hospital Regional Lambayeque..
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figura 20
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Figura 20. ¢ La atencion se realizé respetando la programacion y el orden de llegada?

Del 100% de encuestados, 23.4% considera la atencibn como mala, 20.6%
considera como regular, 22.8% considera como bueno y el 33.2 % considera

como excelente.

Esto indica que un 33.2% considera que si respeta la programacion y el orden
llegada para la realizacién de los diferentes estudios radiologicos ofertados en

el Servicio de Imagenologia del Hospital Regional Lambayeque.
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figura 21
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Figura 21. ¢ Las citas se encontraron disponibles y de facil acceso?

Del 100% de encuestados, 66.6% considera malo, 20.3% considera regular,

9.4% considera bueno y el 3.7% considera excelente.

Esto indica que un 66.6% considera que hay dificultad para el otorgamiento de
las citas debido a la limitacion del facil acceso, lo que limita la atencion
oportuna en la realizacién de los examenes radioldgicos solicitados como parte
de su diagndstico clinico final del usuario externo, atendido en el Servicio de

Imagenologia del Hospital Regional Lambayeque.
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figura 22
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Figura 22. ¢ La atencion en caja o en el médulo admision del Seguro Integral de Salud (SIS) fue
rapida?
Del 100% de encuestados, 44.4% considera malo, 17.8% considera regular,

30% considera bueno y 7.8% considera excelente.

Esto indica que un 44.4% considera que los procesos en caja 0 modulo de
atencion deberian ser mas rapidos vy fluidos, a fin de garantizar el acceso a los
servicios de salud en el menor tiempo posible; lo cual contribuiria a mejorar la
atencién del usuario externo que acude al Servicio de Imagenologia del

Hospital Regional Lambayeque.
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figura 23
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Figura 23. ¢ La atencion para la toma del examen radiolégico fue rapida?

Del 100% de encuestados, 24.4% considera malo, 35.6% considera regular,

27.8% considera bueno y 12.2% considera excelente.

Esto indica que un 24.4% considera que hay retraso en los tiempos para la
toma de examenes radioldgicos, generando incomodidad e insatisfaccion en
los usuarios externos atendidos en el Servicio de Imagenologia del Hospital
Regional Lambayeque.
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figura 24
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Figura 24. ¢ El personal asistencial explico y oriento adecuadamente la realizacion del examen
radioldgico?

Del 100% de encuestados, 3.2% considera malo, 15.3% considera regular,

55.9% considera bueno y 25.6% considera excelente.

Esto indica que un 55.9% considera que hay una adecuada orientacion y
explicacion en las indicaciones, para la realizacion del examen radioldgico,
generando satisfaccion en el usuario externo atendido en el Servicio de

Imagenologia.
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figura 25
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Figura 25. ¢ El médico le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre
su problema de salud?

Del 100% de encuestados, 2.5% considera malo, 19.1% considera regular,
48.1% considera bueno y 30.3% considera excelente.

Esto indica que un 48.1% considera que el personal médico muestra interés en
brindar el tiempo necesario para absolver las interrogantes planteadas en su
problema de salud, generando satisfaccién en el usuario externo atendido, por
el servicio ofertado en el Hospital Regional Lambayeque.
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figura 26
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Figura 26. ¢ El personal médico realiz6 una entrevista previa a la realizacion del examen
radioldgico?

Del 100% de encuestados, 16.3% considera malo, 20.3% considera regular,

60.3% considera bueno y 3.1% considera excelente.

Esto indica que un 60.3% considera que el personal médico muestra interés
por su problema de salud al realizar una entrevista previa a la realizacion del
examen radioldgico, generando satisfaccion en el usuario externo atendido en

el Servicio de Imagenologia del Hospital Regional Lambayeque.
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figura 27
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Figura 27. ¢ El personal asistencial que realizo el examen le inspiro confianza?

Del 100% de encuestados, 6.5% considera malo, 31.3% considera regular,

59.4% considera bueno y 2.8% considera excelente.

Esto indica que un 59.4% considera que el personal asistencial muestra
conocimiento, capacidad e interés por resolver el problema de salud,
generando confianza y satisfaccion en el usuario externo atendido en el

Servicio de Imagenologia del Hospital Regional Lambayeque.
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figura 28
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Figura 28. ¢ El médico que le atendio, mostro interés en solucionar su problema de salud?

Del 100% de encuestados, 10.3% considera malo, 24.4% considera regular,

59.7% considera bueno y 5.6% considera excelente.

Esto indica que un 59.7% considera que el médico que atendié el examen
radiolégico mostro interés por resolver el problema de salud, generando
satisfaccion del usuario externo atendido en el Servicio de Imagenologia del

Hospital Regional Lambayeque.
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figura 29
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Figura 29. ¢ Durante su atencién en el servicio de imagenologia, el personal médico y asistencial
mostro un trato cordial y amable?

Del 100% de encuestados, 10.9% considera malo, 22.8% considera regular,

54.4% considera bueno y 11.9% considera excelente.

Esto indica que un 54.4% considera que el personal médico y asistencial que
atendi6é el examen radiol6gico mostro un trato cordial y amable, generando la
satisfaccion del usuario externo atendido en el Servicio de Imagenologia del
Hospital Regional Lambayeque.
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figura 30
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Figura 30. ¢Logro comprender la explicacion que el médico le brindo sobre el procedimiento del

examen y efectos adversos del mismo?

Del 100% de encuestados, 4.7% considera malo, 20.9% considera regular,

63.1% considera bueno y 11.3% considera excelente.

Esto indica que un 63.1% considera que el personal médico y asistencial brindo
la explicacion de manera clara y comprensible, previa a la realizacion del
examen radioldgico, generando satisfaccion en el usuario externo atendido en

el Servicio de Imagenologia del Hospital Regional Lambayeque.
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figura 31
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Figura 31. ¢ Los carteles, letreros y flechas del servicio de imagenologia fueron adecuados para

orientarlo?

Del 100% de encuestados, 3.7% considera malo, 24.4% considera regular,
60.3% considera bueno y 11.6% considera excelente.

Esto indica que un 60.3% considera que si existe una adecuada sefalética
para la orientacion de los procesos administrativos (agendamiento y
otorgamiento de citas) y asistenciales (realizacion de estudios radioldgicos), lo
cual es favorable para el usuario externo atendido en el Servicio de
Imagenologia del Hospital Regional Lambayeque.
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figura 32
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Figura 32. ¢ El servicio de imagenologia cuenta con personal capacitado para orientar y informar a

los pacientes y acompafiantes?

Del 100% de encuestados, 7.2% considera malo, 30.6% considera regular,

53.1% considera bueno y 9.1% considera excelente.

Esto indica que un 53.1% considera que si existe personal adecuado en la
orientacién e informaciéon de los procesos administrativos (agendamiento y
otorgamiento de citas) y asistenciales (realizacion de estudios radiolégicos), lo
cual es favorable y crea la satisfaccién en el usuario externo atendido en el
Servicio de Imagenologia.
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figura 33
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Figura 33. ¢ El servicio de imagenologia cuente con los equipos disponibles e insumos para la

realizacion de los examenes radiol6gicos?

Del 100% de encuestados, 45.3% considera malo, 19.7% considera regular,

29.7% considera bueno y 5.3% considera excelente.

Esto indica que un 45.3% considera que existe deficiencias en el equipamiento
y abastecimiento de insumos necesarios para la realizacion de examenes
radiolégicos, generando como consecuencia la insatisfaccion del usuario
externo atendido en el Servicio de Imagenologia del Hospital Regional
Lambayeque.
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figura 34
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Figura 34. ¢ Las areas donde se realizan los examenes radiologicos se encuentran limpias y son

comodas?

Del 100% de encuestados, 3.1% considera malo, 33.1% considera regular,

53.2% considera bueno y 10.6% considera excelente.

Esto indica que un 53.2% considera que las areas donde se realizan los
procedimientos radiol6gicos se encuentran limpias, lo cual generan comodidad
y satisfaccion al usuario externo atendido en el Servicio de Imagenologia del

Hospital Regional Lambayeque.
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4.3.Resultado correlacional.
Satisfaccion en relacion a la expectativa y percepcion

Hipotesis General.

Hi: La satisfaccion esta relacionada con la percepcion y expectativa de la
atencion al usuario externo en el servicio de imagenologia del Hospital Regional

Lambayeque.

HO: La satisfaccion no esta relacionada con la percepcion y expectativa de la
atencion al usuario externo en el servicio de imagenologia del Hospital Regional

Lambayeque.

Tabla 2. Correlacion entre la variable percepcion y expectativa

Correlaciones

PERCEPCIO | EXPECTATIV
N A
Coeficiente de .
» 1,000 ,998
PERCEPCIO®  correlacion
N Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 320 320
Spearman Coeficiente de
- ,998™ 1,000
EXPECTATIV  correlacion
A Sig. (bilateral) ,000
N 320 320

Fuente: elaboracion propia

Los resultados de los andlisis estadisticos reportan una relacién r = 0,998 entre
las variables: Percepcién y Expectativas del usuario externo atendido. Este

grado de correlacién detalla la relacion entre las variables como positiva.

La significancia de p = 0,000 muestra que p es menor a 0,05, lo que permite
sefalar que la relacion es significativa, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula.
La satisfaccion esta relacionada con la percepcion y expectativa de la atencion
al usuario externo en el Servicio de Imagenologia del Hospital Regional

Lambayeque en el afio 2019.
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V. DISCUSION.
Del analisis encontrando en la evaluacion a las interrogantes de expectativas y

percepciones del usuario externo atendido en el Servicio de Imagenologia del
Hospital Regional Lambayeque afio 2019, se detallan los hallazgos encontrados
post la aplicacion de los instrumentos de evaluacion correspondientes;
obteniendo resultados relevantes para una mejora continua de los sistemas de
salud, en lo referente a la atencion del usuario externo atendido en los servicios
de radiodiagnadstico, las cuales se detallan a continuacion: ante la interrogante
de la variable de percepcioén en la cual indica que el personal de informes oriente
y expligue de manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la
atencion en el servicio de Imagenologia, el 20.63 % considera que el personal
asistencial y administrativo, no cumple con la orientacion adecuada para la
atencién debida al paciente, la cual genera insatisfaccién en el usuario externo
atendido en el Servicio de Imagenologia. Estos resultados guardan cierta
relacion con la investigacion realizada en el servicio de oncologia médica del
Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas (IREN) Norte en el afio 2017
(Soriano Sonia, 2018) en la cual se manifiesta que existe una mala calidad de

atencion con un porcentaje de 26.2 %.

En esta investigacion se evidencia un relevado contraste en la expectativa con
un nivel de 32.2% vy la percepcién con un nivel de 66.6% en lo referente al
otorgamiento de citas ofertadas en el servicio de imagenologia, lo cual esta
relacionado con la satisfaccion del usuario externo atendido. Existe relacion
entre la satisfaccion del usuario y la calidad de atencion, siendo esta medible a
través de atributos que posee el servicio y permite que la prestacion de servicios
se relacione con las conductas permanentes o temporales para viabilizar o

retardar los procesos en atencién y tratamiento (Horton, 2014).

En efecto, los procesos para el acceso a los sistemas de salud, muestran
resultados no tan favorables, los cuales influyen en el proceder de las personas
(usuarios, amigos cercanos del usuario) y generan un sin nimero de molestias

gue en muchos casos representan diferentes percepciones, asociadas al
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momento de acceder al otorgamiento de la cita. Por tal motivo se trabaja con
metas y objetivos claros a fin de brindar un servicio de calidad, basado en la
perspectiva de quien estd inmerso en el procedimiento (Serrano, 2012;

Goeschel, Wachtery Pronovost, 2010).

En relacion a resultados de la figura 22 en la cual consideran un 44.4% que los
procesos en caja 0 médulo de atencion deberian ser mas rapidos vy fluidos, con
el fin de garantizar el acceso a los servicios de salud en el menor tiempo posible.
En tal sentido los wusuarios tienen una variedad de necesidades vy
preocupaciones, las cuales no siempre estan relacionadas en darle la razon,
sobre lo que ellos perciben. Las reiteradas y dindmicas evaluaciones en calidad
de atencion y la satisfaccion de usuario, dependen del manejo de criterios
valorativos por lo que se manifestd, dandole interpretacion a lo observado; en tal
sentido resulta que puede otorgar criterios que puedan resultar insuficiente para
la mejora continua de los servicios de salud (Dominguez, 2010). En tal sentido
las politicas en salud recomiendan la evaluacion permanente, con todo lo que
pueda implicar (OMS, 2011).

En la figura 23 indica que un 24.4% considera que hay retraso en los tiempos
para la toma de examenes radioldgicos, generando incomodidad e insatisfaccién
en los usuarios externos atendidos en el Servicio de Imagenologia del Hospital
Regional Lambayeque. Esto conlleva a realizar e implementar mejoras en la
atencion del servicio al usuario externo, realizando una optimizacion en los
intervalos de tiempos para la atencion. Desde esta perspectiva resulta de vital
importancia la explicacién y condiciones inoportunas por la que se presenta el
retraso de tiempo, explicAndole las causas y condiciones que pueden conllevar
al retardo de los exadmenes, afin de evitar cuestionamiento de orden moral,
manipulacion emocional y motivacional, de estilos de trabajo entre otras
(Goeschel, Wachtery Pronovost, 2010; Mercedes, 2014).
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Lograr implementar y ejecutar ciertas normas, protocolos y propdsitos en
administracion y gestiébn hospitalaria, es garantizar un equipo humano de
trabajo, debidamente capacitado para cualquier cambio o adaptacion que se
pueda realizar a fin de generar cambios positivos que contribuyan con ideas que
garanticen el flujo dinamico de los servicios de salud. Esto llega a brindar una
imagen segura concordante con la realidad concebida y que no forma parte del
grupo de personas que representan el engafio al usuario (Serrano, 2012;
Mercedes, 2014).

En relacion a la figura 33 con un 45.3% que considera que existe deficiencias en
el equipamiento y abastecimiento de insumos necesarios para la realizacién de
examenes radiologicos, generando como consecuencia la insatisfaccion del
usuario externo atendido en el Servicio de Imagenologia del Hospital Regional
Lambayeque. La capacidad para responder a las expectativas de los usuarios,
se basa en un seguimiento oportuno para la ejecucion oportuna y necesaria en
la atencion a los usuarios externos, generando el bienestar y satisfaccion de los
mismos, como respuesta a un servicio de calidad en los sistemas de salud. No
obstante esta dimension se evidencia de forma notoria en los procedimientos de

realizacion de estudios radiolégicos.

Los puntos de vital importancia son aquellos relacionados con la calidad de
atencion y satisfaccion del usuario en lo que respecta a brindar un mejor
servicio. La manera de como se realiza un proceso asistencial y lo que ello
implica, conllevan a tratar aspectos de privacidad de la atencion, asi mismo la
confianza depositada en quien ejecuta el procedimiento y/o acto administrativo,
son trascendentales para la evaluacion de la calidad y la satisfaccién del usuario

externo atendido.

El usuario genera la satisfacciéon o percepcion, siendo el usuario consciente de

los derechos que lo asisten, por lo mismo en cada momento de procesos de
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atencion, estos son tomados como confirmatorio en razén a la calidad de
atencion percibida de valores y orientacion, en los sistemas de calidad de la
atencion recibida de los valores y de la orientacion politica de la institucion
(Reyes, et al, 2015; Mercedes, 2014).

En la figura 26 indica que un 60.3% considera que el personal médico muestra
interés por su problema de salud, la cual a su vez genera satisfaccion y
comodidad en el usuario externo atendido en el Servicio de Imagenologia del
Hospital Regional Lambayeque. De lo percibido se deberd reforzar con mayor
eficacia la atencion hacia el usuario externo a fin de mejorar dinAmicamente el

sistema de salud, en beneficio de todos los usuarios externos

Asi mismo se puede expresar, respecto al nivel de satisfaccion del usuario
externo atendido en el servicio de Imagenologia, la relacion existente entre la
expectativa y la percepcion como parte de la calidad que se requiere para
mejorar los sistemas de salud en el pais. Para lo cual se buscara optimizar aun
mas los accesos a los diferentes sistemas de salud en beneficio del usuario
externo atendido en servicios de apoyo al diagndéstico. Por otro lado, se debera
tener en cuenta el nivel de empatia en el usuario externo atendido, dado que es

un factor determinante en la relacion usuario externo - personal asistencial.

De lo comentado en el parrafo precedente nos permitimos en afirmar que la

empatia es un factor clave para la satisfaccion.

Del andlisis de la figura 19 se puede concluir que de la totalidad (100%) de
encuestados, 42.2 % considera como malo el retraso en el inicio del examen
radiolégico, debido al no cumplimiento en la hora citada, 14.1 % califico como
regular a la hora programada en la cual se realizé el examen, 25.6 % considera
gue el examen programado se realizé en el intervalo de tiempo para la hora
programada y el 18.1 % considera que para el examen se respeté la hora
programada. Esto nos da como conclusién que usuarios externos califica la

atencion como deficiente, debido al incumplimiento en la hora citada para la
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realizacion del estudio radiolégico programado, generando un malestar de
incomodidad en el usuario externo atendido en el Servicio de Imagenologia del
Hospital Regional Lambayeque. De igual modo Fontova (2014) expresa dentro
de sus conclusiones que la informacion brindada respecto al tiempo aproximado
de espera, logra influir en la satisfaccidon, razén por la cual al ser evaluados

resulta malo con una mayor frecuencia.

Evaluando los resultados de la figura 16 referente a la variable de expectativas
en la cual se tiene como resultado que el 58.4% de usuarios externos atendidos
en el Servicio de Imagenologia del Hospital Regional Lambayeque, esperaba
encontrar el equipamiento e insumos adecuados para la realizacién de los
diversos procedimientos radioldgicos que complementan su diagndstico clinico
final y a la vez el inicio certero del tratamiento a llevar; se tiene un marcado
contraste respecto a la figura 33 que muestra un 45.3% referente a la variable
percepcion, ambas evaluando la disponibilidad de equipamiento e insumos para
la realizacion de examenes radioldgicos. Esto nos lleva a considerar que existe
deficiencias en el equipamiento y abastecimiento de insumos necesarios para la
realizacion de examenes radiologicos, la cual van generando la insatisfaccion
del usuario externo atendido en el Servicio de Imagenologia del Hospital

Regional Lambayeque afio 2019.

En paises desarrollados de América del Norte y otros tales como. Japon,
Alemania, Reino Unido, Francia, EE.UU los cuales figuran como los mas
relevantes, la percepcion que evidencian los usuarios en relacion a los
aspectos tangibles son orientados por el confort, la disponibilidad de materiales
para la ejecucion de la cita o consulta, asi como una adecuada tecnologia para
el diagnodstico certero y tratamiento oportuno (OIT, 2013). En la nacion se
evidencia la falta de privacidad, optimo equipamiento, desabastecimiento de
insumos basicos para realizacidbn de procedimientos asistenciales, inoportuna
atencion meédica o incumplimiento en las programaciones realizadas para la
atencion, relevantes aspectos que se enmarcan en una cultura adecuada de
gestion en atencién hospitalaria y cuya falencia y errores son notorios en el
sistema de salud de nuestro pais. (MINSA, 2011b).
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En tal sentido los resultados obtenidos mostraron la percepcién por parte de los
usuarios externos ante las expectativas de los mismos; los cuales nos permiten
una evaluacion y analisis sistematico de las falencias de la gestion hospitalaria,
las cuales repercuten en la salud del paciente y minimizan la calidad y
satisfaccion de los servicios de salud prestados como parte de apoyo al
diagndstico clinico.

En la figura 10 respecto a la evaluacion de confianza ante el personal asistencial
gue realizara el examen radioldgico, muestra un valor porcentual de 45.6%
calificado como bueno en la variable expectativa, contrastandose con un valor
de 59.4% segun figura 27 de la variable percepcién. Esto demuestra un
porcentaje considerable que evidencia conocimiento, capacidad e interés por
parte del personal asistencial en resolver el problema de salud con el cual acude
el usuario externo atendido, generando confianza y satisfaccion en el usuario
externo atendido en el Servicio de Imagenologia del Hospital Regional

Lambayeque afio 2019.

Un andlisis interno de los resultados muestran un valor apreciable en los
conocimientos técnico y cientificos de los profesionales que participan en
procedimientos radioldgicos, cuyo fin es brindar un servicio de calidad para la
satisfaccion del usuario externo. En tal sentido se explica una relacién basada
entre la percepcién y la satisfaccion del usuario externo, con el fin de evaluar la

calidad de la atencion, sustentada en conocimientos cientificos y no politicos.

En tal sentido es de vital importancia realzar la satisfaccion del usuario basada
con la tangibilidad en la atencién esperada y recibida, tomandose como un factor
beneficioso para las diversas instituciones administradoras de salud; para que se
presenten de manera de facil acceso a la poblacion y evitemos sistemas de
salud en crisis profundas de atencion en pacientes asegurados o no asegurados
(OMS, 2016; 2011).
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VI. CONCLUSIONES
1. Existe diferencia significativa entre la variable expectativa con un valor

porcentual de 15.6% (Regular) y la variable percepcion con un valor
porcentual de 20.63% (Malo) respecto a la orientacion adecuada en la
tramitacion de citas para la realizacion de los diversos procedimientos
radiolégicos que se ofertan en el Servicio de Imagenologia del Hospital
Regional Lambayeque afio 2019; la misma que repercute en la
satisfaccion del usuario externo atendido y por ende en la calidad de los
servicios ofertados.

2. Existe marcada diferencia entre la variable expectativa con un valor
porcentual de 32.2% (Excelente) y la variable percepcion con un valor
porcentual de 66.6% (Malo) respecto a la disponibilidad y facil acceso al
otorgamiento de citas para los diferentes procedimientos radiolégicos que
se realizan, generando molestias e incomodidades en los usuarios
externos atendidos; la cual se ve reflejada en la insatisfaccion por la
limitacion al acceso de los examenes ofertados por el Servicio de

Imagenologia del Hospital Regional Lambayeque afio 2019.

3. Existe diferencia significativa entre la variable expectativa con un valor
porcentual de 43.2% (Excelente) y la variable percepciéon con un valor
porcentual de 24.4% (Malo) respecto a la atencion rapida para la toma del
examen radioldgico, lo cual conlleva a una incomodidad e insatisfaccion
por parte de los usuarios atendidos en el Servicio de Imagenologia del
Hospital Regional Lambayeque afio 2019, disminuyendo de esta manera

la calidad en las prestaciones de los servicios de la salud.

4. Existe baja desigualdad porcentual de la variable expectativa con un
51.9% (Bueno) y la variable percepcién con un 63.1% (Bueno) respecto a
la comprensiéon de la explicacion brindada por el galeno sobre el
procedimiento radiolégico a realizar, la cual demuestra satisfaccion en los
usuarios externos atendidos; la misma que se ve reflejada en la calidad
de servicios ofertados por el Servicio de Imagenologia del Hospital

Regional Lambayeque afio 2019.
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VIl. RECOMENDACIONES
De los resultados obtenidos en la evaluacion y andlisis de la informacion

recolectada se recomienda:

1. Realizar y/o mejorar los planes de induccion hacia el personal
administrativo que labora de manera rotativa en las diferentes areas del
nosocomio, cuyo fin primordial serd la debida orientaciébn al usuario
externo que acude a los diferentes servicios con los que cuenta el
Hospital Regional Lambayeque, logrando de esta manera disminuir la
insatisfaccion, debido a la no orientaciébn clara y oportuna para los
diferentes procedimientos radiolégicos que oferta el Servicio de

Imagenologia.

2. Optimizar los flujos de atencion para el otorgamiento oportuno de las citas
ofertadas en el Servicio de Imagenologia, logrando de esta manera
disminuir la incomodidad y molestias que le puede causar a un usuario
externo, como producto de la no disponibilidad de citas; logrando de esta

manera aumentar la satisfaccion en el usuario externo atendido.

3. Gestionar de manera dindmica y oportuna el acceso a citas para los
diferentes procedimientos radioldgicos que se realizan en el Servicio de
Imagenologia; para cuyo fin se debera dar uso a las plataformas virtuales
de comunicacion que la entidad posea. Logrando de este modo el acceso

inmediato a usuarios externos de regiones colindantes.

4. Implementar y ejecutar los canales virtuales (correo electrénico, redes
sociales, servicio de mensajeria, chat on line, entre otros) de atencién y
respuesta inmediata al usuario externo atendido, a fin de disminuir la
brecha de insatisfaccion; producto de la alta demanda generada por los
diferentes pacientes de la macro region norte del pais que acuden a
solicitar los diferentes estudios radiolégicos que oferta el Servicio de
Imagenologia como aporte significativo y complementario al diagnostico
clinico final, a fin de brindar el tratamiento clinico certero para la

recuperacion del usuario externo atendido.
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5. Se deberan optimizar los protocolos de tiempos de realizacion de
examenes radiolégicos, a fin de garantizar la disminucion de los tiempos
en espera para la realizacion de los mismos, contribuyendo de esta

manera en la satisfaccion hacia el usuario externo atendido.

6. Se deberd monitorear periédicamente el acceso para el otorgamiento de
citas a las diferentes areas que realizan procedimientos radiologicos; cuyo
fin es dinamizar y mejorar continuamente el acceso a los sistemas de

salud en el estado.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
Conceptual Operacional medicion
Ballesteros (2002) - Orientacion
Es el resultado de e Fiabilidad - Horario
dos tipos de Es el grado - Accesibilidad
procesos que de
actlian satisfaccion | ¢ Capacidad de | - Rapida
conjuntamente : expresado respuesta - Lenta
V1 Los procesos abajo | por el Ordinal:
Percepcion | arriba, guiados biengstar - Expli_cacic’)n Satisfecho
por los datos referido del | e Seguridad - Confianza Insatisfecho
obtenidos a partir | usuario, - Privacidad
de la informacion | respecto a la
fisicay los percepcion - Amabilidad
procesos arriba — de la calidad - Explicacion
abajo guiados y calidezen | Empatia - Respeto
conceptualmente la atencion
que integran y dan - Competencia
sentido a esa * Aspectos profesional
informacion tangibles - Equipamiento
- Limpieza
(Marzo y cols.
2002). _ Disponibilidad | Ordinal:
Las expectativas .
que presenta el Respuesta | o Accesibilidad |  0¢ C18S Excelente
e - - Otorgamiento Bueno
usuario, tienen que | del usuario q Real
ver con lo que externo de lo oportuno de egutar
L citas Malo
esperan recibir que espera
COmo servicio. recibir del
Basada en la servicio de - Confianzay
V2. existencia de una atencion I respeto -
Expectativa calidad técnicay | donde acude | * Credibilidad Veracidad de E?(Ldellr(]einlfe
otra asociada a afin de la informacion BLENo
elementos satisfacer Reaular
intangibles o del sus Mgalo
proceso de necesidades

prestacion, se
puede hablar de
expectativas
tangibles y
expectativas
intangibles

.., |- Empatia
eComunicacion |_

Cordialidad

- Claridad en el

lenguaje




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos
GUIA DE OBSERVACION (EXPERTO 1)

ANEXOS
INSTRUMENTOS

GUIA DE OBSERVACION

TITULO: PERCEPCION Y EXPECTATIVA DEL USUARIO EXTERNO ATENDIDO
EN EL SERVICIO DE IMAGENOLOGIA DEL HOSPITAL REGIONAL
LAMBAYEQUE

INDICACIONES, Estimado especialista en virtud de su expenencia profesional se solicita la
coluboracidn respectiva, para que Juego de un andlisis riguroso de los indicadores de
expectativas mostrados en el instrumento, se sirva marekr con un aspad (X) el nivel de
valoracidn que estime conveniente en base a su experiencia y criterio profesional, disponiendo
si |os ftems se encuentran dentro de los contextos abordades para su fermulacion v aplicacion,
Para cada item se consadera la escala de | a 4 puntos.

1=Malo | 2=Regular | 3=Bueno | 4= Excelents

VALORACION | Ohservaciones,

V.IEXPECTATIVAS
1234

Fiahilicad

I. Que el personal de informes, le oriente ¥ explique de
manera clara v adecuada sobre los pasos o tamites | 1 |2 | 3
para la atencion en el servicio de Imagenologia

2, Que ¢l examen programado se realice en lahomcitada [ 1 | 2

Ticeen wilenyinserlel

3, Oue la atencion se realice respetando |3 programacion 11213
y el orden de llegada

4, Que lns citas se emcuentren disponibles v de fiil BEFRE
BCCESD

Capacidad de Respuesta

&, Que ln atencion en caja o en el modulo admision del 12

Segurn Intepral de Salud (515) sea ripida

i, Qe la atencitn para la toma del examen radioldgico 1112 #
5CA rApida

Sepuridud

L

= DR DA |=| x

Tachods wilyrpunindts

7. e el personal asistencial explique v orients il2 13
adecundamente la reali zacidn del examen radiolémics.
8. Oue el médico le brinde el tiempo necesario para
conestar sus dudas o preguntas sobre su problemade| 1 (2 | 3
selud
9. Que el personal medico haga una entrevista previaa la 11213
realizacidn del examen radicldgico
10, Que ¢l personal asistencinl que realizara el examen 112 139
le inspare confianza

A A X I




Empatia

11. Que ¢l médico que le atenderd, muestre interés en
solucionar su probkma de salud

12, Que durante su atencion en el servicio el personal
médico ¥ asistencial muestre un trato cordial y
amable

13. Que usted comprenda s explicacion que ¢l médico
le brindard, sobre ¢l procedimiento del examen y
efectos adversos del mismo

Aspectos angibles

14, Que los carteles, letreros y flechas del servicio de
imagenologia sean adecuados para orientar a los
pacientes

15, Que el servicko de imagenologia cuente con personal
capacitado para orientar y informar a los pacientes y
acompaitantes

| 16, Que ¢l servicio de imagenologia cuente con los
equipos disponibles y insumos para |a realizacién de
los examenes radioldgicos

XX &| KX

17, Que las dreas donde se realizan los exhmenes

radioldgicos se encuentren limpios v sean comodos. 1 (3
Puntaje Parcial. b (GO
PUNTAJE TOTAL. w

ESCALA DE VALORACION GENERAL SEGUN CATEGORIAS:

Malo Regular Bueno Excelente
1-17 18- 35-51 52-68
El modelo no es aplicable Subsanar Aplicable segin las | Es aplicable
observaciones sugerencias
RESULTADO DE LA Puntaje: EI Instrumento es:
VALIDACION 6o Excedmle
OBSERVACIONES

Nombres y Apellidos

W [l i v (avam

£y

Grado Académico BO(.NW\'\ le" ’
Especialidad 2 MQ‘Q\_“V . FIRMA
Cargo / Funcion N DN ) 675703

Jee D0 Apaye of g

Fecha: Diciembre del 2019




GUIA DE OBSERVACION

TITULO: PERCEPCION Y EXPECTATIVA DEL USUARIO EXTERNO ATENDIDO
EN EL SERVICIO DE IMAGENOLOGIA DEL HOSPITAL REGIONAL
LAMBAYEQUE

INDICACIONES, Estimado especialista en virtud de su experiencia profesional se solicita la
colaboracidn respectiva, para que luego de un andlisis riguroso de los indicadores de
percepeion mostrados en el instrumento, se sirva marcar con un aspa (X) el nivel de valoracidn
que estime conveniente en base a su experiencia y criterio profesional, disponiendo si los flems
se encuentran dentro de los contextos abordados para su formulacion y aplicacion. Para cada
ftem se considera la escala de | a4 puntos.

|=Malo |2=Regular |3=Bucno |4~ Excelente

Insatisfecho Satisfecho

VALORACION | Observaciones.

V.D PERCEPCION
1{2]3]4

Fiabilidad

[, (EI peesonal de informes, le oriento y explico de
mancra clara y adecuada sobre los pasos o teimites| 1 |2 |3
para |a &tencidn en ¢l servicio de Imagenologia?

2. ¢El examen programado se realizo en la hora citada? | 1 | 2

3. ¢La atencion se realizo respetando la programacion y 11213
¢l orden de llegada?

4, (Las citas s encontraron disponibles y de faeil | |4 |4
acceso?

Capacidad de Respucsta

5. ¢la atencion en caja o en ¢l mddulo admision del 11213
Seguro Integral de Salud (SIS) fue ripida?

6. ;La atencion para In toma del examen radiologico fue 112 #
ripida?

Seguridad

= X | KX ==

7. ¢EI personal asistencial explico y oriento 11213
adecuadamente |a realizacion del examen radioldgico?

8. (El médico lo brindo ¢l tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problemade| 1 |2 |3
salud?
9, ;E| personal médico realizh una entrevista previa a la 11213
realizacion del examen radioldgico?
10, ¢EI personal asistencial que realizo el examen le| | |4 | 3
inspiro confianza’

SRR RS




Empatia

1. (El médico que le atendio, mostro interés en 11213
solucionar su problema de salud?

12. ¢Durante su atencion en ¢l servicio de imagenologia,
¢l personal médico y asistencial mostro un trato| 1 |2 |3
cordial y amable?

13. ;Logro comprender la explicacion que ¢l médico le
brindo, sobre el procedimiento del examen y efectos| 1 |2 |3
adversos del mismo?

Aspectos tangibles

14, iLos carteles, letreros y flechas del servicio dej | 14 |4
imagenologia fueron adecuados para onentarlo?

15, ¢El servicio de imagenologia cuenta con personal
capocitado para orientar y informar a Jos pacientes y | 1 | 2 |3
acompafiantes?

16, ¢El servicio de imagenologia cuente con los equipos
disponibles y insumos para la realizacion de los{ 1 |2 |3
examenes radioldgicos?

17. (las dreas donde se realizan los eximenes| | 4
radioldgicos se encuentran limpias y son cdmodas?

Puntaje Parcial. G

PUNTAJE TOTAL.

SIS [ > [ % D[ [

ESCALA DE VALORACION GENERAL SEGUN CATEGORIAS:

Malo Regular Bueno Fxcelente
1-17 18-34 35-51 52-68
El modelo no es aplicable Subsanar Aplicable segun las | Es aplicable
observaciones sugerencias
RESULTADO DE LA Puntaje: El Instrumento es:
VALIDACION 66 Exredeate
OBSERVACIONES

Nombres y Apellidos w_' “l [“ JJJQM (WCMx

Grado Académico [ |1 . un Guaweans -Modhiing

W

Especialidad Z"‘&‘ 3 \N; -

FIRMA

Cmo R [JuJa Dl ¥ bhay> o g

N°DN.:_J b(&?ﬂf

Fecha: Diciembre del 2019




VALIDACION DE INSTRUMENTO (ENCUESTA)

ENCUESTA N®

ENCUESTA PARA EVALUAR LA PERCEPCION Y EXPECTATIVA DE LOS LSUARIOS
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE IMAGENOLOGIA DEL HOSPITAL REGIONAL

LAMBAYEQLE

AREA DEL SERVICID

Fechas [/

Hora de Inicios__ /| [

Hora de Fin:__ [ [

Estimado wsuario (a), estamos interesados en conocer su opinidn sobre la calidad de atencién
que recibid en el servicio de Imagenologia del Hospital Regional Lambayeque. Sus
respuestas son totalmente confidenciales, Agradeceremos su participacion.

Margar con (X} los espacins entre panénlesis

Datos Generales del Enenestado

1, Condicidn del Encuestado Usuariofa) (1 Acompafiante (|
1. Edad del Encuestado en afios
3 Sexo Masculing (___) Femenino ()
Analfabeto )
Frimaria )
4. Nivel de Fstudio Secundaria b
Superior Téenica )
Superior Universitarin (I
SI8 I
5. Tipo de seguro por ol coal se T SOAT i
atiende Ningune i
Otro i
Muevo [
f. Tipo de nsuario Continuador 1

OBSERVACIONES

Nombres y Apellidos

Wil Jalwion ncom

( @(;

Orado Acadimico. [y il 1 Civctay - M
Especialidad @\%h FIRMA
"Cargo / Funcidn N® D'N']:-J lﬂﬁgglﬂt

i s e o D

Fecha: Diciembre del 2019



VALIDACION DE INST CUESTIONARID ICADD

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las cxpestativas, que se refieren 2 la INPORTANCIA que usted le olorgaa la
atencion que esper recibi en el Servicio de Imagenologia (NWivel ). Utilice una eseala numdrica del | &l
4.

Considere: 12 Mako; 2 Regular; 3: Bueno y 4 Excelents como la mayor calificacién.

Mo PREGUNTAS 12|34

01 | E |Queel personal de informes, le oriente y explique de manera clara y adecuada
sobre los pasos o trimites para la atencidn en el servicio de Imagenclagia

Que ¢l examen programado se realice en la bota citada

fJue la atencion se realice respetando Ta programacicn y el orden de llegada

Que ks citas e encuentren disponibles y de ficil acoeso

R AR
m| m| m| o m

{Jue la atencion en caja o en el modulo admision del Seguro Integral de Salud
(515 sea répida

e In atengidn par La toma del examen radioldgico sea dpida

=
m

1

Cue el personal asistencial explique y oriente adecuadamente | realizacion
del examen radieldgice.

O6 | E |Que el midico le brinde el tempo necesario para confestar sus dudas o
pregunias sobre su problema de salud

09 | E | Que el personal médico haga una entrevista peevia a la realizacion del examen
radiclgics
10 | E | Que el personal asistencial que realizara el examen le inspire confianza

11 | E |Quecl médico que le atender, mucstre interés en solucionar su problema de
salud

12 | B |Quedurante su stencidn en el servicio el personal médico y asisiencial muestre
un trato cordial ¥ amahle

13 | E |Gueusted comprenda la explicacion que el médics e brindar, sobre ¢l
procedimienta del examen y efectos adversos del mismo

14 | E |Cue los carteles, letreros y flechas del servicio de imagenolagia sean
adecuados para orientar o |os pacienies

15 | E |Que ¢ servicio de imagenclogia cuente con personal capacitado para orientar
y informar o los pacientes ¥ acompatantes

16 | E |Cue el servicio de imapenologin cugnte con los equipos disponibles ¥ insumos
para la realizacian d los eximenes radioldgicas

1T | E | las dreas donde se realizan los eximense radioligicos se encuentren
[irpice v sean comodas,

Wambres 7 AP | T bion Lupctwn Wil J
Grado Académico ?JDUA'I'HPﬂ walacieg - Medi
Especialidad Palwlena o

Cargo f Funcidn _j-”-f bbb v'-rp%,w-:} cdl\aq NQ D.H.Iiiﬁﬂ:ﬂﬂﬂ

Fecha: Diciembre del 2019




v 10N DE INSTRUMEN JESTIONAR

PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren u como usted HA RECIBIDO. I atencidn en
¢l Servicio de Imagenologia (Nivel I11). Utilice una escala numérica del 1 al 4.
Considere; 1: Malo; 2: Regular; 3: Bueno y 4: Excelente como la mayor calificacion.

Ne PREGUNTAS 11234

01 | P |(El personal de informes, le oriento y explico de manera clara y adecuada
sobre los pasos o trimites parn la atencion en el seevicio de Imagenologia?

02 | P [;El examen programado se realizd en la hora citada?

03 | P | Laatencion se realizo respetando la programeacion y el orden de llegada?

04 | P |;Las citas s encontraron disponibles y de ficil acceso?

05 | P [(Laatencion cn caja o cn ¢l madulo admision del Seguro Integral de Salud
(SIS) fue ripida?

06 | P | Laatencion para fa toma del examen radiologico fue ripida?

07 | P |(El personal asistencial explico y oriento adecuadamente la realizacion del
examen radioldgico?.

08 | P | (El médico ke brindo f tiempo necesaria para contestar s dudas 0 preguntas
sobee su problema de salud?

09 | P | ZEl personal médico realizd una entrevista previa a la realizzcion del examen
radiologico?

10 | P [ZE! personal asistencial que realizo ¢l examen le inspiro confianza?

11 | P |(Elmédico que le atendi5, mostro interés en solucionar su problema de salud?

12 | P | Durante suatencion en el servicko de imagenologia, el personal médico y
asistencinl mosiro un trato cordial y amable?

13 | P |;Logro comprender la explicacidn que el médico le brindo, sobre ¢l
procedimiento del examen y eféctos adversos del mismo?

14 | P |;Los carteles, letreros y flechas del servicio de imagenologin fueron adecuados
para onentarlo?

15 | P | E) servicio de imagenologia cuenta con personal capacitado para arientar Y
informar a kos pacientes y acompariantes?

16 | P |¢El servicio de imagenologia cuente oo los equipos disponibles y insumos
para la realizacion de los exémenes radiokogicos?

17 | P |(Las dreas donde se realizan Jos examenes radioldgicos se encuentran limpias
y s0n cdmodas?

Nombres y Apellidos

Sdporin fuoews MG

Grado Académico W\\m .M!&im P

™

Especialidad Dadw\opacs

FIRMA

o —

Cargo / Funcion 3 1_{‘ ‘])'MO A,IW‘!O o

o | VPN Jppradd

Fecha: Diciembre del 2019




GUIA DE OBSERVACION (EXPERTO 2)

ANEXOS
INSTRUMENTOS

GUIA DE OBSERYACION

TITULO: PERCEPCION Y EXPECTATIVA DEL USUARIO EXTERNO ATENDIDO
EN EL SERVICIO DE IMAGENOLOGIA DEL HOSPITAL REGIONAL
LAMBAYEQUE

INDICACIONES. Estimado especialista en virud de su experlencia profesional se solicita la
colaboracion respectiva, para que luego de un andlisis riguroso de los indicadores de
expeciativas mostrados en el instrumento, s¢ sirva marcar con un aspa (X) el nivel de
valoracidn que estime conveniente en base a su experiencia y criterlo profesional, disponiersdo
si los iterns se encuentran dentro de los contextos abordados para su formulacita y aplicaci on.
Para cada item se considera la escala de | a 4 puntos,

I =~Mak | 2= Regular | 3 = Bueno | 4 = Exceleste

VALORACION Observaciones.

V.1 EXPECTATIVAS
{234

Fiabilidad

1. Que ¢l persomal de infoames, Je oriente y expligue de
manera clare y adecundn sobro Jos pasos o tedmites| 1 | 2 |3 x
para la atencitn en el servicio de Imagenologia

2. Que ol examen programada se realice en lahoracitada | 1 | 2 X

3. Que i stencidn se realice respetando la programaciin 1|2 x N

el orden de |

L

4 Que las citas se encuemren disponibles y de facil 11213 x
WL

Capacidad de Respuesta

5. Que ln atencién en caja 0 on of midulo admisién del 1|2 x N
Seguro Intgral de Salud (SIS) sea ripida

6.Que ln sencain para la toma del examen radiologico | | | 5 N
sea ripada
Seguridad
7. Que ¢l personal asistoncial expligue v orfente 112 s

adecuadamante & reslizacion del examen mdiokigice.
8. Que el médico le brinde ¢l tiempa necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problémm e | 1 |2 |3
salud
9. Que el personal medico haga una entrevista peevia a la 11213
realizacitn del exames rad co

|10, Que el personal aststencial que realizam el examen 11213
le Inspire conflanz

XK (X




Empatia

11, Que ¢l médico que le atenderd, meestre interés on
solacions su problems d¢ salud

12, Que durante su atencidn on ¢l servicio ¢l personal
médico y asistencial muestre un trato cordial y
amable

13. Que usted comprenda fa explicacion que ol médico
le brindard, sobee ¢l procedimiento del examen y
efectos adversos del mismo

Aspectos tangibles

14, Que los carteles, kereros v flechas del servicio de
imagenolagin szan adecuades para orientar a los
pacientes

15, Que el servicio de imagenologia Cocnie con personal
capacitado para ocgnear y Informar a ks pacientes y
Acompaliantes

16, Que ¢l servicio de imagenologia cuente con los
equipos dispomibles y insumos par la realizecidn de
los exiimenes radicldgicos

17, Que s dreas donde se realizan los examenes
mdialogicos se encuentren Himpios y sean comodos,

Puntaje Parcial.

W[ X[ X [ X | [ X[ X [x

PUNTAJE TOTAL.

63

ESCALA DE VALORACION GENERAL SEGUN CATEGORIAS:

Malo Regular Buaeno Excelemte
1-17 18-34 35-51 52-68
El modelo mo es aplicable Subsanar Aplicable segin las | Es aplicable
observaciones sugerencias
RESULTADO DE LA Puntaje: 6 5 El Instrumento es:
VALIDACION AP.Q; ce ol - ool
OBSERVACIONES

Nombres y Apellides

Kot e Drowe Hew %‘me/;)ﬁ

Grado Académico cTerow CC. Ao le Skl '
Especialidad [Codiels cre FIRMA
Cargo / Funcion Me cyeo Jnﬂp NDNL f353938¢

Fecha: Diciembre del 2019



GUIA DE OBSERVACION

TITULO: PERCEPCION Y EXPECTATIVA DEL USUARIO EXTERNO ATENDIDO
EN EL SERVICIO DE IMAGENOLOGIA DEL HOSPITAL REGIONAL
LAMBAYEQUE

INDICACIONES, Estimado especialista en virtud de su experiencia profesional se solicita la
colaboracion respectiva, pars que luego de un andlisis riguroso de Jos indicadares de
percepeidn mostradas en ¢l instrumento, se sirva marcar con un aspa (X) el nivel de valeeacion
que estime conveniente en base @ su experiencia y criterio profesional, disponiendo si los ftems
se encuentran dentro de los contextas abordados para su foemulacion y aplicacion, Para cada
flem $2 considera |a escala de 1a 4 puntos.

I =Malo | 2=Regelar |3=Bueno |4~ Excelente

[nsatisfecho Satssfecho

VALORACION | Observaciones,

V.D PERCEPCION
1234

Fiabilidad

1, 4El persomal de informes, le oriento y explico de
manera chia v adecuada sobre los pasos 0 tremites [ 1 |2 |3

|___para [a stencién en ¢l serviclo de Imagenologia®

2. (Elexamen progrsmado se realizd ea la hora citada” [ 12 |3
3, 7Laatenclon s realizd respetando ka programscion ¥ 12 |%
¢l arden de llegnda?

4, ;Las cits se encortraron disponibles y de ficli 11213
accesa?

K| e e e

Capacidad de Respuesta
S, ;La atencidn en cajo o en el midulo admision del 112 4
Seguro Integral de Sakod (S18) fl rpida? 1
6. ;La atencidn para I toma del examen radioldgico fue 112 N
ripi? X
Seguridad

7. LEI personal asistencial explico y oriento 11213
adecundamente la realizaciin del examen radiol Ggic0?
8. JEl médico le trindo ¢l fiempo secesario pary
comestar sus dudas o preguatas sobre su problemsade | 1 |2 | 3
sabud?
9, JE1 personal médico realizd una entresista previa a la 11213
realizacion del examen radiokigico?
10. (EI personal asistenciol que realizo el examen le 11213

| Inepiro confianza?

A € [




Empatin

11, (Bl mi&dico gue e asendid, mastro interés en
solucionar su problema de salud?

12. ;Durante su alencita en ¢l servicio de imagenologia,
¢l personal médico y asstencinl mostro un trato
cardial y amakle?

13, ;Logra comprender la explicacidn que el médico e
brindo, sobre el procedimiento del examen y efectos
adversos del missn?

Aspectos tangibles

14, (Los carteles, letreros y flechas del servicio de
__Imagenodogia fueron sdecundos parn orientarlo?

13, LEl servicio de imagesologia cuenta coa persanal
capacitado pam crientar v infonmar a los pacientes y
7

16, (EI seevicio de imagenologts cuente con los equipos
disponilbes v insumoes para la realizacion de los
exdmenes mdwologicos?

17. [Las dreas donde se realizan los  exhmencs
radolbgicos s encuntran limpiss y son odmodas?

"
-

Puntaje Parcial.

.-

PUNTAJE TOTAL.

A
SIS =< o< f=| [ |=>= Px

ESCALA DE VALORACION GENERAL SEGON CATEGORIAS:

Malo Regular Bueno Excelente
1-17 18- 35-51 52-68
El medelo no es aplicabie Subsanar Aplicable segin las | Es aplicable
observaciones sugerencias
RESULTADO DE LA Punta je: El lnstrumento es:
VALIDACION (s AW bl 81 Uits
OBSERVACIONES
A s St Von Uit
Grado Académico Qom« e CC A ) of b
Especialidad o ol 7 o FIRMA
Cargo / Funcion My eli o NDNE #3129 ¢
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YALIDACION DE INSTRUMENTO (ENCUESTA)

ENCUESTA N°
ENCUESTA PARA EVALUAR LA PERCEPCION Y EXPECTATIVA DE LOS USUARIOS
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE IMAGENOLOGIA DEL HOSPITAL REGIONAL
LAMBAVEQUE

AREA DEL SERVICIO

Fecha:___ /| Hora de Inicio:__/__ ! I Hora de Fin:_J__ |

Estimado usuario (2), estamas interesados en conocer su opinitn sobee la calidad de atencidn
que recibic en el servico de Imagenologia del Hospital Regional Lambayeque. Sus
respuestas son tolalmende confidenciales. Agradeceremos su participacide.

Marcar con (X) los espacios entre paréntesis

Datos Generales del Encuestado
1, Condicion del Encuestado l Usuariofa) () l Acompagante (___)

2. Edad del Encuestudo en afios

3. Sexo Masculino (___) Femenino (___)
Analfabeto [
Primaria (=
4. Nivel de Estudio Secandaria )
Superlor Téenica [
Superior Universitario )
SIS (—
5. Tipo de seguro por el cual se SOAT {— )
atlende Ninguno (=)
Otro [
Nuevo f==—1)
6, Tipo de usuario Continuador ()

OBSERVACIONES

Nombees y Apellidos FE’I&K&:}\L‘Q -
)

Grado Academion | g 08 CC. do G Jo0!
Especialidad Recledb o LFRMA
Cargo [Funcion | o elites Tegp N'DNE 7 52 33BC

Fecha: Diciembre del 2019



VA ENTO (CUESTI

EXPECTATIVAS

Tin primer Jugar, calllkue ) expectativas, que s refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a la
atencidn que espera recibir en el Servicio de Imagenologia (Nivel 111}, Liilice una escals numérica del | al

4.
Considere: |- Malo, 2: Regular, 3: Bueno y 4: Excelente como la mayor calificassdn,

N* PREGUNTAS 1]12]3 |4

01 | E |Quecl personal de informes, le oriente y explique de manera clars y adecuada
sobre los pasos o trimites pars I stensidn en el servicio de Imagenologi

02 | E [Que el examen programadd se realice en s hora citada
03 | E [Quela aencion se realice respetando la programacidn ¥ ¢ orden de llegada
04 | E |Que las cisas se encuentren disponsbles y de lcil acosso
05 | E |Quela atencicn en caja o en of modulo admision del Seguro Integml de Satud
(SIS) sea ripida
06 | E [Quelaatencite para la tomss del cxamen radioldgico sen ripida
07 | E |Que el personal asistencinl explique y ociente adecundamente la reakzacion
del examen radiokdgico.
E | Que el méico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudis 0
preguntas sabee su problesss de sabud
E | Que el parsonal médico haga una entrevista previn & I realizacion del examen
radokg

10 | E [ Que el personal asistencial que realizara ¢f ¢xamen le ingpire confianzn

11 | E | Queecl médica que le atenderd. musire insenés en solucionar su problema de
salud

12 | £ |Que dumnte suatencion oo el servicio el persanal neddica y asistencal muesire
un traeo cordial y amable

13 | E |Que usted comprenda la cxplicacion que o médico lo brindara, sobre ¢l
procedimicnto del examen y efectos adversos del mismo

14 | E |Quelos cartedes, letreros v flechas del servicio de imagenoogin sean
adecuadas pars arieatar a 106 pacientes

15 | E |Queel servicia de imagenologin cuente con personal capacitado para orientar
y informar & los pacientes y acompadantes

16 | £ [Queel servcio de imagenokogia cuente con bos equipos dispomibles ¥ insumos
parn In realizacicn de bos eximones radiokigicos

17 | E |Que las drces doade se realizan ks exdimenes radiolagicos se encuentren
Timpios y seam comodos,
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VALIDACION DE INSTRUMENT( (CUESTIONARIO) APLICADG

PERCEPCIONES

En segundo lugar, exlifique |ag perespeiones que se refieren a como wsted Ha BECTRIDG, In stencidn en
ol Servicio de Imagenclagia (Mivel 1. Uhilice ura escala namérica ded | al 4.
Considers: 1: Malo; 2: Regular, 3 Bueno y 4! Exeslenie comn la mayor calificazicn.

M PREGUMNTAS 11224

01 | P |;El personal de informes, le oriento ¥ explico de manem clar ¥ seeunds
s o pasns o trémiles para la stencsdn en el servicia de Imagenaloga?

GEl examen peogramado s realizg en la hom citada?

¢ Laatencitn se ealizd respeinndo |8 programacicn ¥ el orden de llzgada?

;L cilas s encontrancn disgonibles y de ficil noceso?

= = = -

;L asemcisn on caja o ¢ ¢l mddula pdmision del Segura Integral de Salud
($15) fue ripida?

;L aneswain para b oma del examen radickigics lu ripida?

F |;El persomal ssisiencinl explico ¥ orient adecuadamente b realiznckin del
examen rdiohgica?,

P | :E1 médico be brindn el tiempoe necisamio pars coniesiar sus dudas o progunlas
sabre su problema de sabud?

| ® S|F K E
=

P | JE] persanal mebdice realizd una enirevista previa I realizociin ded examen
radialigicn’

| P | E personal asisencial que realizo el exarsen 1¢ insplire conflanza?

1| P | E| médice que ke atendi, mostre interés en sobscsonar su problema de sahud?

12 | P | Duranie soalension ca el servicio de imagenologin, of persoral médico y
asistencial mastre un irék cordial ¥ amable?

13 | P | Logo comprender b expliceckn que el sidico le brindo, sobre el
pracedimignto del examen v efecios adversos del misme?

14 | P ;Lo carteles, Jetrerns v (bechas del strvicio de imagenalogia futron adecudas
pira orienar|o?

15 | P |JElservicio de imagenalogis cusnta eon persanal capacilado park arientar y
informar a los pacientes ¥ acosgadaanes?

1 | P |;Elservicio & imagesalogia cuente con Jos equipes disponibles y msumcs
para b realizacion de los eximenes rdioligicos?

17 | P |gLas dross donde se realizan los eximerss rdioldgicas se encuentran limpias
y s chmindas!

Mombres v Apellidos ‘T}imm\h‘mwﬂp“" glﬁnhwgm /‘L
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GUIA DE OBSERVACION (EXPERTO 3)

ANEXOS
INSTRUMENTOS

GUIA DE OBSERVACION

TITULO: PERCEPCION Y EXPECTATIVA DEL USUARIO EXTERNO ATENDIDO
EN EL SERVICIO DE IMAGENOLOGIA DEL HOSPITAL REGIONAL
LAMBAYEQUE

INDICACIONES. Estimado especialista en virtud de su experiencia profesional se solicita la
colaboraciin respectiva, para que luego de un andlisis riguroso de los indicadores de
expectativas mostrados en el instrumento, se sirva marcar con un aspa (X) el nivel de
valoracion que estime conveniente en base a su experiencia y critetio profesional, disponiendo
st los items se encuentran dentro de los contextos abordados para su formulacion y aplicacion,
Para cada (tem se considera la escala de | a4 puntos,

1=Malo | 2=Regular | 3=Bueno | 4= Excelente

VALORACION | Observaciones.

V.IEXPECTATIVAS
11234

Fiabilidad

1. Que el personal de informes, le oriente y explique de
manera clarg ¥ adecuada sobre los pasos o trimies [ 1 |2 |3
para la atencion en el servicio de Imagenologia

2. Que ¢l examen programado se realice en lahoracitada | 1 |2 |3

3. Que Ia atencion se realice respetando la programacion 11213
y ¢l orden de llegada

4. Que las citas se encuentren disponibles y de ficil 11213
20Ce50
Capacidad de Respuesta
5. Que la atencion en caja o en ¢l mddulo admision del 11213
Seguro Integral de Salud (SIS) sea ripida
6. Que la atencion para la toma del examen radioldgico 11213
sea ripida
Seguridad

ralre > Rl K| oD

7. Que ¢l personal asistencial explique y oriente 11213
adecuadamente Ia realizacion del examen radioldgico.

8. Que ¢l médico le brinde ¢ tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problemade [ 1 |2 |3
salud

9. Que el personal médico haga una entrevista previa a l 11213
realizacion del examen radioldgico

10, Que el personal asistencial que realizara ¢l examen 11213

e inspire confinnza

Pk




Empatia

11. Que ¢l médico que ke atenderd, muestre intesés en 11213
solucionar su problema de salud K

12. Que durante su atencion en ¢l servicio ¢l personal
médico y asistencial muestre un trato cordinl y| 1 (2 |3 X
amible

13. Que usted comprenda la explicacion que el médico
le brindard, sobre ¢l procedimiento del examen y| 1 |2 |3
efectos adversos del mismo

Aspectos tangibles

e

14, Que los carteles, letreros y flechas del servicio de
imagenologia sean adecuados para orientar a los| 1 |2 |3
pacientes

15, Que ¢l servicio de imagenologia cuente con personal
capacitado para orientar y informar a los pacientes y (1 |2 |3
geompanantes

16. Que ¢l servicio de imagenologia cuente con los
equipos disponibles y insumos para la realizaciénde [ 1 |2 | 3
los eximenes radioldgicos

17. Que las dreas donde s¢ realizan los eximencs 11213
radiologicos se encuentren limpios y sean cmodos.

Puntaje Parcial,

PUNTAJE TOTAL.

1S o [ | <

ESCALA DE VALORACION GENERAL SEGUN CATEGORIAS:

Malo Regular Bueno Excelente
1-17 18-34 35-51 52-68
El modelo ne es aplicable Subsanar Aplicable segiin las | Es aplicable
observaciones sugerencias
RESULTADO DE LA Puntaje: El Instrumento es:
VALIDACION 61 il
OBSERVACIONES
Nombres y Apellidos U (‘:fov 'Pm( N ?cu‘:m, .
Gl AT | Moo, ¢ e M
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IAD ERVACION

TITULO: PERCEPCION Y EXPECTATIVA DEL USUARIO EXTERNO ATENDIDO
EN EL SERVICIO DE IMAGENOLOGIA DEL HOSPITAL REGIONAL
LAMBAYEQUE,

INDICACIONES. Estimado especialista en virtud de su experiencia profesional se solicita la
colaboracion respectiva, para que luego de un andlisis riguroso de los indicadores de
percepeion mostrados en el instrumento, se sirva marcar con un aspa (X) el nivel de valoracion
que estime conveniente en base a su experiencia y criterio profesional, disponiendo si los items
se encuentran dentro de los contextos abordados para su formulacién y aplicacion. Para cada
item se considera la escala de | a 4 puntos.

1=Malo | 2=Regular |3~ Bueno |4 = Excelente

Insatisfecho Satisfecho

VALORACION | Observaciones,

V.D PERCEPCION
1({2(3]|4

Fiabilidad

1. ¢EI persona) de informes, le oriento y explico de
manera clara y adecuada sobre los pasos o tedmites| 1 [2 |3
para la atencion en ¢l servicio de Imagenologia?

2. ;El examen programado se realizé en ln horncitada? |1 |2 |3

el orden de llegada?
4. ¢las citas se encontraron dispanibles y de Facil 11213
aeceso”
Capacidad de Respuesta

5, {La atencidn en caja 0 en ¢l modulo admision del

N
3. ;La atencidn se realizd respetando |a programacion y 1 (2 (3]

Seuro Integral e Salu (515) fue rpica’? el
6. ;La atencion para la toma del examen radiologico fue 1]2 (3| %
ripida?
Seguridad
7. {E| personal asistencial explico y oriento 1123

adecuadamente Ia realizacion del examen radioldgico?

8. (El médico le beindo ¢l tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problemade | 1 |2 |3
salud?
9. ¢EI personal médico realiz una entrevista previaa la | | | 5 | 4
realizacion del examen radiologico?
10. (EI personal asistencial que realizo el cxamen le| | 15 | 4
inspiro confianza?

P e, | e |




Empatia

11, (EI médico que le atendid, mestro interés en
solucionar su problema de salud?

12, Durante su atencion en el servicio de imagenologia,
¢l personal médico y asistencial mostro un trato
cordial y amable?

13. ;Logro comprender la explicacion que el médico le
brindo, sobee ¢l procedimicnto del examen y efectos
adversos del mismo?

Aspectos tangibles

14, Los carteles, letreros y flechas del servicio de
imagerologia fweron adecuados para orientarlo?

15, ;El servicio de imagenologia cuenta con personal
capacitado para orientar y informar a los pacientes y
acompafantes?

16, ;El servicio de magenoogia cuente con los equipos
disponibles y insumos para la realizacidn de los
eximenes radiokigicos?

17. ;Las dreas donde sc realizan los exdmenes
radioldgicos se encuentran limpias y son comodas?

Puntaje Parcial,

}
1
13 (¥
X
4p

PUNTAJE TOTAL.

éf

ESCALA DE VALORACION GENERAL SEGUN CATEGORIAS:

Malo Regular Bueno Excelente
1-17 18- 34 35-51 5268
El modelo no es aplicable Subsanar Aplicable segin las | Es aplicable
observaciones sugerencias
RESULTADO DE LA Puntaje: El Instrumento es:
VALIDACION 6f encelnle
OBSERVACIONES

Nombres y Apellidos uaﬁw P‘W 5 Qm.u«m. a |
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ESTA

ENCUESTA N°

ENCUESTA PARA EVALUAR LA PERCEPCION Y EXPECTATIVA DE LOS USUARIOS
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE IMAGENOLOGIA DEL HOSPITAL REGIONAL

LAMBAYEQUE

AREA DEL SERVICIO

Fecha: /| !

Hora de Inicio:__/__/__

Hora de Fin:__(__ [

Estimado usuario (1), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de atencion
que recibié en el servicio de Imagenologia del Hospital Regional Lambayeque. Sus
respuestas son totalmente confidenciales, Agradeceremos su participacion.

Marcar con (X) los espacios entre paréntesis

Datos Generales del Encuestado
1. Condicion del Encuestado Usuario(a) (__) Acompadante (___)
2, Edad del Encuestado en aflos
3. Sexo Masculino (_) Femenino (___)
Analfabeto )
Primaria L
4. Nivel de Estudio Secundaria )
Superior Técnico 9
Superior Universitario N
SIS =)
5. Tipo de seguro por ¢l cual s SOAT - |
atiende Ninguno S |
Otro ()
Nuevo |
6. Tipo de usuario Continuador A
OBSERVACIONES
Nombres y Apelidos | A PM'% Wil ™M
Grado Académico M o & 0&"& - v :
Especialidad w i FIRMA
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VALIDACION DE INSTRUMENTO (CUESTIONARIO) APLICADO

EXPECTATIVAS

En primer [ugar, califique las expectativas, que se refieren a ln IMPORTANCIA que usted le otorga a la
atencion que espera recibir en el Servicio de Imagenologia (Nivel 111). Utilice una escala numeérica del [ al

4

Considere: 1: Malo; 2: Regular; 3: Bueno y 4: Excelente como la mayor calificacidn.

N PREGUNTAS

01 | E |Que ¢l personal de informes, le oriente v explique de manera clara y adecuada
sobre os pasos o trdmites para la atencion en el servicio de [magenologia

02 | E |Que el examen programado se realice en la hora citada

03 | E |Que laatencion se realice respetando la programacion y el orden de llegada

04 | E [Que las citas se encuentren digponibles y de fhcil acceso

05 | E |Que laatencion en caja o en ¢l mdulo admision del Seguro [ntegral de Salud
(SIS) sea rapida

06 | E [Que laatencion para In toma del examen radioldgico sea ripida

07 | E [Queel personal asistencial explique y oriente adecuadamente la realizacion
del examen radioldgico,

08 | E |Queel médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud

09 | E |Queel personal médico haga una entrevista previa  la realizacion del examen
radiologico

10 | E [Queel personal asistencial que realizara ol examen le inspire confianza

11 | E |Que el médico que le atenderd, muesire interés en solucionar su problema de
salud

12 | B [Que durante su atencién en el servicio ¢l personal médico y asistencial muestre
un trato cordial y amable

13 | E [Que usted comprenda Ja explicacion que el médico le brindard, sobre ¢!
procedimiento del examen y efectos adversos del mismo

14 | E |Que los carteles, letreros y flechas del servicio de imagenologia sean
adecuados para orientar a los pacientes

15 | E [Que el servicio de imagenologia cuente con personal capacitado para orientar
y informar a los pacientes y acompallantes

16 | E |Que el servicio de imagenologia cuente con los equipos disponibles y insumos
para la realizacion de los examenes radiologicos

17 | E [Que los areas donde se realizan los exdmenes radiologicos se encuentren
limpios y sean comados,

Nombres y Apellidos \
Ihely ?M& ﬂ“&n f),” Q
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VALIDACION DE INSTRUMENTO (CUESTIONARIO) APLICADO

PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepeiones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencidn en
el Servicio de Imagenologia (Nivel 1T1). Utilice una escala numérica del | al 4.
Considere: I: Malo; 2: Regular; 3: Bueno y 4: Excelente como la mayor calificacion,

Ne PREGUNTAS 11234

01 | P |;El personal de informes, le oriento y explico de manera clara y adecuada
sobre los pasos o trdmites para la atencidn en ¢l servicio de Imagenologia?

02 | P |;Elexamen programado se realizo en la hora citada?

03 | P |;Laatencion se realizd respetando la programacion y el orden de llegada?

04 | P [;Las citas se encontraron disponibles y de facil acceso?

05 | P [;Laatencion en caja o en el mddulo admision del Seguro Integral de Salud
(SIS) fue ripida?

06 | P |;Laatencion para la toma del examen radiologico fue ripida?

07 | P |(El personal asistencial explico y oriento adecuadamente a realizacion del
examen radioldgico?,

08 | P | ¢El médico le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas
sobre su problema de salud?

09 | P | 4El personal médico realizd una entrevista previa u a realizacion del examen
radiologico?

10 | P | Bl personal asistencial que realizo ¢l examen ke inspiro confianza?

11 | P | ;EI médico que le atendic, mostro interés en solucionar su problema de salud?

12 | P |;Durante su atencion en el servicio de imagenologia, el personal médico y
asistencial mostro un trato cordial y amable?

13 | P |;Logro comprender la explicacidn que el médico le brindo, sobre el
procedimiento del examen ¥ efectos adversos del mismo?

14 | P |;Los carteles, letreros y flechas del servicio de imagenologia fueron adecuados
para orentarlo?

15 | P |/El servicio de imagenologia cuenta con personal capacitado para orientar y
informar a los pacientes y acompafantes’

16 | P |;Elservicio de imagenologia cuente con los equipos disponibles ¥ insumos
para I realizacidn de los exdmenes radioldgicos?

17 | P | Las dreas donde se realizan los eximenes radioldgicos se encuentran limpias
¥ son comadas?

Nombres y Apellidos J ’2
U‘C.Pw ?M», DUl ﬁ}a Q
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

“Percepcion y expectativa del usuario externo atendido en el servicio de
imagenologia del Hospital Regional Lambayeque”

Tesista: Manuel Francisco Farfan Farfan

Objetivo: Evaluar la percepcion y expectativa que tiene el usuario externo
(paciente), durante el proceso de otorgamiento de cita y realizacion del examen
radiologico (Ecografia, Rayos X, Tomografia, Resonancia Magnética Nuclear)
solicitado, como requisito necesario para su diagnostico clinico y tratamiento
de su enfermedad.

Esta investigacion se realiza para la mejora continua en el otorgamiento de
citas y realizacion de los exdmenes solicitados por el usuario externo

La participacién en la investigacion es estrictamente voluntaria y anénima,
garantizandole expresamente que la informacion brindada por usted, se
utilizara en su totalidad con fines de mejorar la atencion en los usuarios
externos atendidos en el servicio de imagenologia.

Su participacion en esta investigacion es totalmente gratuita a la vez que no
implica costo econémico adicional.

Si usted tuviera duda alguna respecto a las preguntas planteadas como parte de
la investigaciéon, puede absolverlas en el momento que usted disponga,
contactandose con el responsable de la investigacion al 943848286 6 al email:
manuelfranciscofarfanfarfan@gmail.com

Manifiesto que he sido informado sobre el objetivo del estudio “Percepcion y
expectativa del usuario externo atendido en el servicio de imagenologia del
Hospital Regional Lambayeque” y expreso gque he recibido la informacién
necesaria y comprendido las actividades de mi participacion; por lo cual acepto
participar en forma voluntaria, para lo cual autorizo el uso de la informacién

obtenida, a fin de cumplir con los objetivos de la presente investigacion.

Firma del paciente


mailto:manuelfranciscofarfanfarfan@gmail.com

Anexo 3. Matriz de consistencia

Titulo: Percepcién y expectativa del usuario externo atendido en el servicio de imagenologia del
Hospital Regional Lambayeque

Autor: Manuel Francisco Farfan Farfan

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
¢.Cual es la - Determinar la | Hi: La V1. Percepcién
relacion relacion satisfaccion Dimensiones Indicadores item
existente entre | esta - —
entre - . Orientacion 1-4
L la percepciény | relacionada o _
percepciony | 5 expectativa con la Fiabilidad Horario
expectativa del usuario percepcién y Accesibilidad
del usuario externo expectativa | Capacidad de | Rapida 5-6
externo atendido en el de la atencion | yespuesta lenta
. Servicio de al usuario L
atendido en | |magenologia | externo en el _ Explicacion
el servicio de | del Hospital servicio de Seguridad Confianza 7-10
Imagenologia | Regional imagenologia Seguridad
del Hospital | L@mbayeque en | del Hospital Amabilidad 11-
. el afio 2019 Regional .
Regional g Empatia Explicacion 13
- Evaluar la Lambayeque. =
Lambayeque | percepcisn de | Ho: La espeto .
en el afio atencion en satisfaccion Compgtenma
20199 re|acién ala no esté Aspe.CtOS pI’OfeSIonal 14-
satisfaccion del | relacionada | Tangibles Equipamiento 17
usuario externo | con la limpieza
atendido en el ercepcion -
.I. P P I. y V2. Expectativa
Servicio de expectativa _
Imagenologia de la atencion Dimensiones Indicadores ltem
del Hospital al usuario Disponibilidad de
Regional externo en el citas 1-6
Lambayeque. | serviciode | Accesibilidad | Otorgamiento
imagenologia oportuno de citas
del Hospital )
; - Confianza y
Regional Credibilidad
respeto
Lambayeque. 7.11
Veracidad de la
informacion
Comunicacion Empatia
Cordialidad 12-
Claridad en el 17
lenguaje
Tipo de Poblacién Técnicae Estadistica Descriptiva e inferencial
investigacion instrumento
Cuantitativo / 2000 usuarios Descriptiva: Tablas, figuras y frecuencias
correlacional externos del Encuesta/ | Inferencial: Rho de Spearman
servicio de . .
cuestionario

imagenologia
del HRL




Anexo 4. Validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

Anédlisis de fiabilidad
Escala: TODAS LAS VARIABLES

Prueba binomial

Categoria N Proporcion Prop. de Sig. exacta
observada prueba (bilateral)
Grupo 1 | EXCELENTE 17 1,00 ,50 ,000
EXPERTO_1
Total 17 1,00
Grupo 1 | EXCELENTE 14 82 ,50 ,013
EXPERTO_2 Grupo2 |BUENO 3 ,18
Total 17 1,00
Grupo 1 | EXCELENTE 15 88 ,50 ,002
EXPERTO_3 Grupo2 |BUENO 2 12
Total 17 1,00
Correlacion Elemento- Alfa de Cronbach
Correlacién Alfa de
elemento-total Cronbach
P1 ,696 ,883
P2 370 ,925
P3 ,626 ,893
P4 437 ,923
P5 ,390 ,924
P6 ,560 ,933
P7 ,889 ,883
P8 ,880 ,879
P9 , 705 ,864
P10 ,625 915
P11 ,438 910
P12 ,396 ,923
P13 , 786 ,878
P14 7126 ,867
P15 ,663 , 905
P16 ,7.08 ,887
P17 ,699 ,925




