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Presentación 
 

La presente investigación lleva como título “Procesos operativos y satisfacción del 

usuario en el servicio de radiodiagnóstico del hospital nacional Sergio E. Bernales 

2015”.  

En el capítulo I, se aborda el problema, que es: ¿Cómo es la relación entre 

los procesos operativos y la satisfacción del usuario en el servicio ambulatorio de 

radiodiagnóstico del Hospital Nacional Sergio E. Bernales2015?; para ello nos 

trazamos el objetivo de describir la relación entre las variables involucradas. En el 

capítulo II, se realizó nuestro marco referencial, conformado por los antecedentes 

de investigaciones relacionadas, y el marco teórico. En el capítulo III, describimos 

las hipótesis planteadas y variables involucradas., asimismo las definiciones de 

los procesos operativos y la satisfacción del usuario, realizando su respectiva 

operacionalización. En el capítulo IV, abordamos el marco metodológico de la 

investigación, describiendo el tipo de la misma, la población, muestra y muestreo, 

así como las técnicas e instrumentos de recolección de datos. En el capítulo V, se 

presentan los resultados obtenidos de la investigación. En el capítulo VI, se 

describen la discusión, conclusiones, recomendaciones finales y la bibliografía 

consultada. 

 

 Finalmente se presentan los anexos, para fines de explicación adicional 

acerca del trabajo de investigación. 

 

 La presente investigación demuestra la relación entre las variables de 

forma directa con grado de significancia alto, debido a que a mayor grado de 

satisfacción del usuario encontramos un mayor grado de eficiencia en los 

procesos operativos en el servicio de Radiodiagnóstico, esto le da carácter de 

aplicabilidad a nuestro estudio porque será de utilidad para los procesos de 

mejora continua en el servicio ambulatorio de radiodiagnóstico en el Hospital 

Nacional Sergio Bernales. 

 

Los autores 
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Resumen 

 

La presente investigación trata sobre la relación entre los procesos operativos de 

gestión y su relación con la satisfacción del usuario ambulatorio en el servicio de 

Radiodiagnóstico durante el mes de Junio del 2015, en el servicio de 

radiodiagnóstico del hospital nacional Sergio E. Bernales, del distrito de Comas 

en la ciudad de Lima – Perú. Para el presente estudio de los procesos operativos 

de gestión nos hemos basado en los conceptos de I. Gonzales, que detalla en su 

libro gestión por procesos en radiología desarrollado en el Hospital universitario 

de Alicante – España y en lo concerniente a la satisfacción del usuario, se ha 

tomado como referencia teórica el modelo que propone Mira, quien recomienda el 

uso de Servqhos como herramienta de evaluación de la satisfacción, modificando 

el similar Servqual. 

 

 La investigación es de tipo básica de nivel descriptivo correlacional, diseño 

no experimental de tipo transversal aplicada a la realidad problemática de la 

salud. La población de estudio fue de 2500 pacientes, de los cuales se trabajó 

333, se utilizaron dos instrumentos, uno para cada variable,  a modo de encuesta 

anónima.  

 

 Los resultados fueron que los procesos operativos se relacionan 

directamente con la satisfacción de usuarios, de acuerdo al análisis realizado con  

coeficiente de correlación Rho de Spearman r =0,335,evidenciándose una 

asociación baja entre las variables, asimismo se obtuvo un nivel de significancia 

p= 0,000 (menor a 0.05), por lo que se rechazó la hipótesis nula, aceptándose la 

hipótesis alterna: “Existe relación directa entre los procesos operativos  y la 

satisfacción del usuario en el servicio ambulatorio de radiodiagnóstico del Hospital 

Nacional Sergio E. Bernales 2015”. 

 

Palabras clave: Procesos operativos, satisfacción del usuario. 
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Abstract 

 

This research deals with the relationship between business process management 

and its relationship with user satisfaction in outpatient radiology service during the 

month of June 2015 in the Radiology Department of the National Hospital Sergio 

E. Bernales; district Comas in Lima - Peru. For the present study of operational 

management processes we have relied on the concepts of I. Gonzales, in his book 

detailing process management in radiology developed at the University Hospital of 

Alicante - Spain and with regard to user satisfaction, It has been taken as 

reference theoretical model proposed Mira, who recommends using as an 

evaluation tool SERVQHOS satisfaction modifying similar Servqual. 

 

Basic research is descriptive correlational type level, not cross-sectional 

experimental design applied to the reality of health problems. The study population 

was 2500 patients, of which 333 worked two instruments were used, one for each 

variable, as an anonymous survey. 

 

The results were that operational processes are directly related to user 

satisfaction, according to analysis with correlation coefficient Rho Spearman r = 

0.335, showing a low association between variables, also a significance level of p 

= 0.000, was obtained (less than 0.05), so the null hypothesis is rejected, 

accepting the alternative hypothesis: "There is a direct relationship between 

business processes and user satisfaction in outpatient radiology service of Sergio 

E. Bernales National Hospital 2015". 

 

 

Keywords: Business Processes, user satisfaction. 
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