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RESUMEN

El presente estudio propone como objetivo general determinar la relacion entre
la utilizacion de TICs y satisfaccion de usuarios de radiologia en la entrega de
resultados en un policlinico privado, 2022. Se aplico un método descriptivo,
correlacional, disefio no experimental y enfoque cuantitativo. La poblacion se
conformo por pacientes del servicio de radiologia (N=200) y la muestra (n=132)
de un policlinico privado, donde se evalué las variables utilizacion de TICs y
satisfaccion de usuarios de radiologia, aplicando los instrumentos adaptados y
modificados de Rodriguez y Dominguez, haciendo uso de escala de Likert; los
resultados muestran Rho de Spearman (0.448) y p=0.00, significa relacion
positiva moderada entre las variables, rechazando la hipotesis nula y
aceptando la hipétesis general; se concluye que existe relacién significativa
entre la utilizacion de TICs y satisfaccion de usuarios de radiologia en la
entrega de resultados en un policlinico privado, Lima 2022.

Palabras clave: Utilizacion de TICs, satisfaccion de usuarios, aplicaciones
moviles, WhatsApp.
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ABSTRACT

The present study proposes as a general objective to determine the relationship
between the use of ICTs and satisfaction of radiology users in the delivery of
results in a private polyclinic, 2022. A descriptive, correlational method, non-
experimental design and quantitative approach was applied. The population was
made up of patients from the radiology service (N=200) and the sample (n=132)
from a private polyclinic, where the variables ICT use and satisfaction of radiology
users were evaluated, applying the adapted and modified instruments of
Rodriguez and Dominguez, using the Likert scale; the results show Spearman's
Rho (0.448) and p=0.00, it means a moderate positive relationship between the
variables, rejecting the null hypothesis and accepting the general hypothesis; It
Is concluded that there is a significant relationship between the use of ICTs and
the satisfaction of radiology users in the delivery of results in a private polyclinic,
Lima 2022.

Keywords: Use of ICTs, user satisfaction, mobile applications, WhatsApp.
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l. INTRODUCION

En estos tiempos y con mas de 2 afios que empezd la pandemia del
COVID 19, aun se tiene limitaciones en la atencion por parte de los
establecimientos de salud, a pesar que ya se cuentan con vacunas, aun no
protegen de forma completa del desarrollo de la enfermedad; es por ello que aun
se guardan las medidas de proteccién (MINSA 2021); asimismo, el COVID — 19,
gener6 un problema en los establecimientos de salud, y dada las medidas de
cuidado, al acudir a los establecimientos de salud, existird un mayor riesgo de
contagio; es por ello que se buscé alternativas para prevenir y controlar dicha
enfermedad en donde se opt6 por la utilizacion de las TIC (Diaz et al, 2021).

Debido a las medidas de proteccién establecidas a nivel mundial por los
organismos sanitarios, generd que no se pudieran acudir a los establecimientos
de forma presencial; esta pandemia condicion6 por primera vez en la historia del
hombre que se emplearan el uso de las tecnologias de informacion y
comunicacién con el fin de mantener una relacion segura de las personas y el
personal sanitario de forma virtual (OMS, 2021).

El empleo de estas nuevas tecnologias generd nuevos retos por parte del
personal de salud, muchos de estos tuvieron que adaptarse, para algunos fue
complicado generando molestias y/o disgustos, principalmente para aquellos con
una edad de 40 afios a mas (Zonneveld et al., 2020). Asi mismo por parte de los
usuarios no fue muy satisfactorio, generando mayores molestias pues no sabian
como ingresar a las plataformas de atencion virtual, mas aun en pacientes de la
tercera edad (Addo & Agyepong, 2020).

Para que se pueda generar todo esto es necesario que se cuente con un
adecuado servicio de red de telecomunicacion, hoy se emplean las tecnologias
digitales para responder a la COVID-19. Existen muchas brechas a nivel social,
son mas de 3600 millones de habitantes que no tienen acceso a internet, gran
parte de estos habitantes provienen de paises pobres, donde 2 de cada 10
pobladores puede conectarse a la red (CEPAL, 2019).

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) y la Unién Internacional de
Telecomunicaciones (UIT), con apoyo del UNICEF, aportan en organismos de
telecomunicacion y asi se pueda enviar informacion importante para ayudar a los
habitantes a tener mas cuidado contra el COVID-19 (OMS, 2021).



A nivel mundial la UIT se encarga de evaluar y analizar como se encuentra
el progreso de los avances tecnologicos de la informacion y comunicacion con la
colaboracion del usuario y personal sanitario (Dogba et al. 2019), se podra
observar como va el progreso de las coberturas en la zona rural y urbana, esto
permite una mejor evaluacion del mundo globalizado (Garcia & Sanchez, 2019).

En Ameérica latina se realiz6 una encuesta acerca de salud digital,
observacion de la salud, entendimiento y exploracion acerca de las tecnologias
de la informacién y comunicacién (TIC). Evidenci6é que 84,2% de los estados de
la OPS/OMS brindan ensefianza e instruccion de la utilizacion de las TIC y la
salud online; 52,6% posee un sistema de inventario de salud digital; 36,8%
menciona a la telesalud en sus tacticas de estrategia politica; 94,76% menciona
gue la instruccién de sus futuros profesionales de la salud es de forma virtual
(CEPAL, 2016).

A nivel nacional la salud digital no es un tema nuevo, asi como en América
latina, este término ya se viene desarrollando desde afios pasados, el afio 2005,
se publicé el Plan Nacional de Telesalud, constituyéndose el inicio; con el fin de
buscar disminuir las brechas en la atencion de los servicios de salud en lugares
donde el acceso era muy dificil, priorizando las zonas rurales (Decreto Supremo
028-2005-MTC).

En el Perd la revolucion digital en el contexto sanitario se realiza poco a
poco, dando énfasis al funcionamiento de herramientas digitales con alta
efectividad y eficiencia que abarquen grandes masas de territorios y se
encuentre a disposicion las 24 horas. Hay que mencionar que, de los 11 mil
establecimientos de salud nacional, casi el 3% que pertenece al MINSA, esta
destinado a atencion digital, hoy en dia se busca llegar al 10% al terminar el afio;
el sector privado es el gue mas avances ha tenido en este ambito, mientras que
en el sector del estado aun se estan implementando estas medidas (Rodriguez,
2018).

En la realidad peruana, la atencion de forma virtual que se establece
debido al aislamiento como medida de proteccion del COVID-19; mediante el
empleo de aplicaciones con TICs, ha generado una pobre satisfaccion por los
pacientes. Los informes brindados por parte del personal de salud, mencionan
guejas y reclamos. El cual conlleva a que la sociedad aln no esta lista para este

tipo de cambio (Garcia et al., 2014).
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La atencion de pacientes mediante el uso de plataformas digitales durante
la pandemia tuvo una satisfaccion de 69.9% y un grado de insatisfaccion de
30.1%, y estos ultimos prefirieron la atencion presencial a pesar de las medidas
establecidas por la pandemia (Cerna, Alvarez y Aguirre, 2022).

Por todo lo antes expuesto se planted el siguiente problema general:
¢ Cual es la relacion de la utilizacion de TICs y satisfaccion de usuarios de
radiologia en la entrega de resultados en un policlinico privado, Lima 2022?

La justificacion tedrica, con la investigacion se buscé conocer mejor a las
variables y explicar qué relacion se encuentra entra utilizacion de TICs y la
satisfaccion de los usuarios en la entrega de sus resultados desde el punto de
vista de las aplicaciones maviles, asi mismo el estudio brindara nuevas ideas de
investigacién que sirvan como apoyo para directivos y personal en general, con
el fin de forjar e innovar en la solucion, recomendaciones e informacion para
futuras investigaciones.

La justificacion practica, permitio que los usuarios ganen tiempo y no estén
en la sala de espera, pues los resultados de sus examenes pueden ser enviados
de forma digital, mediante correos electronicos, mensajes via WhatsApp, al
paciente como también a su médico tratante, esto agilizaria los tiempos,
haciendo que la sala de espera se encuentre mas despejada y para mayor
capacidad de atencién de nuevos pacientes; asi mismo evitar un mayor riesgo
de contagio por COVID 19.

Justificacion metodolégica, brinda aportes importantes, pues se realizo la
mesuracion de las variables de utilizacion de TICs y la satisfaccion de los
usuarios en un policlinico privado, donde se emplearon instrumentos adaptados
y validados, y estos sirvan de guia para realizar trabajos de la misma linea.

Sucesivamente, se formul6é el objetivo general: Determinar la relacion
entre la utilizacion de TICs y satisfaccion de usuarios de radiologia en la entrega
de resultados en un policlinico privado, Lima 2022.

Consecutivamente, se formulé la hipétesis General: Existe relacion
significativa entre la utilizacion de TICs y satisfaccion de usuarios de radiologia

en la entrega de resultados en un policlinico privado, Lima 2022.
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I. MARCO TEORICO.

En alusion a los estudios preliminares explorados en el panorama mundial
sobre las variables.

Golfarb et al. (2019), en Argentina encontré en 2680 completaron toda la
encuesta (18,4%), de estas 44% admitié usar las HCE y el resto 56% no la
empleaban, se observo que no era tan empleado en personas de la tercera edad,
ademas el sector privado (53.3%) empleaba mas las HCE frente al sector
nacional (34.3%).Se percibieron ventajas como el acceso a la informacion
(23,2%), agilizacion del trabajo (20,1%), resguardo seguro de informacion
(14,3%), entre las mas importantes; y desventajas percibidas como cuestiones
técnicas (32%), pérdida de informacion (20 %) y cuestiones legales (15,8%) entre
las mas mencionadas; asi mismo el medio que mas se utilizé fue el WhatsApp
(46,6%) frente a otras aplicaciones como E-mail, SMS, etc.

Martin & Battista (2022), en Berazategui provincia de Buenos Aires
Argentina se encontr6 sobre las acciones tomadas acerca de la salud mental del
personal, los resultados detectaron mejoras en la comunicacion e interaccion,
autocuidado y cambio a una actitud proactiva y creativa en el trabajo, disminucién
de la ansiedad y el estrés. Mediante el empleo de las TICs se establece red
socioafectiva solida, 82% no encontr6 diferencias entre la atencidon presencial y
virtual; un 68% refiri6 sentirse acompafiado siendo una ventaja de la forma
virtual. EI empleo de TICs ayuda en el acceso a la atencion en salud mental y
genera el sentimiento de apoyo continuo, fortaleciendo la red socioafectiva.

Diaz (2022), en Espafia, encontré que las TIC son una herramienta valiosa
e integral para la provisiébn de servicios de salud, que requieren el estudio
continuo de su implementacién e impacto en calidad, por lo que el marco
conceptual propuesto puede ser un acercamiento en este rubro.

Ramirez y Ramirez (2021), en California EEUU, encontré como resultados
que las TICs establecen un factor de desarrollo en salud. Asi mismo influyen a
favor de mejorar el mecanismo de atencion, calidad y los tiempos de espera de
los pacientes.

Arévalo (2020), en Quito Ecuador, encontré6 como resultados, 83 %
aceptacion, inmediatamente por un 15 % en desarrollo y 2% por mejorar la

capacidad de atencidon del establecimiento, en base a la complacencia se
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evidenci6 un 91% de satisfaccion y 10% insatisfaccion; el empleo de
telemedicina (TICS) por parte de los usuarios estuvieron de acuerdo 75,1% y
24,9% en desacuerdo.

Garcia et al. (2020), en Santiago de Chile encontr6 de 51 pacientes
encuestados y 69 proveedores, 98% de pacientes indico que la telemedicina
facilitd el acceso a la atencion, no encontrando diferencias con la atencion
presencial (91%); 98% de estos recomendarian a otros y volverian a utilizarla.
En los proveedores, tuvo una satisfaccion de 98% en teleconsulta y 89% con la
plataforma.

Ruydiaz, et al. (2018). En un hospital de Colombia, encontr6 como
resultados que los usuarios reportaron un nivel de satisfaccion alto en los
servicios quirdrgico (38%) y hospitalizacion (52%), en medicina interna fue nivel
medio (57%).

A lo largo del estudio se examinaron multiples trabajos asociados con las
variables de investigacion en el escenario nacional; de esta forma, la
investigacion de Arteaga (2022), en Chiclayo encontré que la mitad de los
encuestados tuvo un nivel moderado de satisfaccion; altos indicadores de
satisfaccion en elementos tangible (46%), fiabilidad (50%), capacidad de
respuesta (38%), seguridad (52%) y empatia (48%).

Cérdova (2021) en Cajamarca, encontr6 como resultados entre calidad
percibida por el paciente renal posterior a la consulta por telemedicina, en cuanto
a la dimensiéon de entorno (56.7%), técnica cientifica (46.7%) y dimensién
humana (40%), perciben adecuada calidad; el 53% no estuvieron satisfechos.
Asi mismo, la relacién de las variables mostré que 40% estan satisfechos con
una adecuada calidad de atencidn; el 20% con atencion regular e insatisfechos,
y 30% con pésima calidad de atencion e insatisfechos.

Rodriguez (2021), en Truijillo, encontré que la aplicacion de TICs tiene
relacion indirecta con el nivel de satisfaccion, el cual comprobd un alto grado de
correlacién perfecta; corroborando teorias y trabajos anteriores.

Dominguez (2021), en Juanjui Huallaga; se encontré6 como resultado que
el nivel de uso de las TICs es 38%, la satisfaccion de usuarios fue similar de
41%, se concluyd que las TICs y satisfaccion de los usuarios se vinculan,

correlacion positiva alta (Spearman 0.963) y p=0.000.
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Bernal (2021) profesional de la salud de la micro red Pimentel, concluy6
gue debe emplear la utilizacion de TICs para un adecuado monitoreo en la
institucion y esto debe ser de forma gradual por parte del personal capacitado
para evitar problemas en el futuro.

Vidal (2020), en el ministerio de salud tuvo como resultado de la prueba
de Regresion logistica ordinal una significancia (0.000 < 0.05), las TICs y
competencias gerenciales influye en 43.4% sobre la gestién administrativa del
MINSA.

Guizado (2019), en una clinica en Surco Lima, encontré como resultado
gue la gestion por parte del personal de salud, es “Regular” (44%) y Buena
(30%). En cuanto a utilizacion de las TICs se tiene 44% con uso medio; 28%
entre “Alto” y “Bajo”, con relacién significativa (p=0.006).

Viera (2018), en un hospital Nacional en el centro de Lima encontré que
existe relacion de sus instrumentos de TICs y la satisfaccion del usuario, con
Rho Spearman (0.788), significa relacion positiva alta.

En base al tema de estudio se nombra a la primera variable, Utilizacién
de las Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TICs), esta se define
como un instrumento informatico, utiliza una gama de tecnologias que permite
tener acceso, almacenamiento, produccion, tratamiento y comunicacion de la
informacion expresada en diversas formas escrito, retrato, audio y video. Por
ende, las TICs son un mecanismo que nos permite tramitar la informacion de
forma mas simple y pragmatica de dirigir, organizar y distribuirla por la red digital
(Hailegebreal et al, 2022).

Este instrumento conducido de forma adecuada permite agilizar los
procesos y genera un mayor vinculo de las personas de manera virtual, sin
necesidad de un medio fisico. A nivel mundial este avance y empleo de los TICs
ya es parte de la vida de las personas, provocando actitudes en cada uno, pues
facilita la comunicacion sin la necesidad de estar presente fisicamente. (Ayala y
Gonzales, 2015).

Segun Dominguez (2021); la utilizacion de las TICs es un tema
ampliamente analizado dedicando en los tiempos actuales caratulas de revistas
y paginas de libros. Pues los TICs son utilizados como método de comunicacion,
el termino de Internet ha evolucionado pues ahora involucra amplios campos

entre estos el uso de tecnologias para la transferencia de informacion.
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Las TICs estan en plena revolucion y apogeo contindan y hoy tiene un rol
esencial en el ambito empresarial, teniendo un mayor control del negocio, y con
un manejo de gestion permite una mejor toma de decision, generando asi un
mejor logro de metas y objetivos (Bronsoler & Van Reenen, 2022).

Ayala y Gonzales (2015), de acuerdo a las Tecnologias de informacion y
Comunicacion, plantea; para sacarle el mayor provecho a este instrumento y
pueda ser de gran utilidad es necesario un adecuado internet. Pues gracias a
este componente, los habitantes pueden subir y guardar informacion en el
espacio virtual de forma digital, y esta informacion pueda ser revisada o
compartida por personas que tengan acceso a internet y que hagan uso de
herramientas como son las TICs segun su conveniencia.

En estos tiempos las TICs son parte de la vida de las personas, pues
mediante dispositivos electrénicos digitales permite relacionar personas y
organizaciones, ya que el empleo de estos es fundamental para el quehacer de
sus actividades (Al-Shorbaji, 2021).

Se plantea que las TICs, de acuerdo a la percepcion de internet y
comunidad, resaltando al internet con el empleo de aplicaciones (tecnologias de
informacion y comunicacion), tienen a influir en el comportamiento y/o conducta
de la sociedad, pues el empleo de estas aplicaciones puede haber facilitado
algunas funciones para el desarrollo de la sociedad (Porras, 2014).

Segun la OMS, las TICs se encuentran dentro de la Telemedicina, el cual
es un servicio ofrecido por parte de personal sanitario, haciendo uso de esta
herramienta (TICS), con el fin de diagnosticar, tratar, prevenir, investigar y
evaluar con el objetivo de asegurar la atencion, y tener como meta la mejora de
la salud. (OMS, 2020).

Las TICs son herramientas que estan compuestas por un software y un
hardware el cual permite transferir, modificar formar, guardar y distribuir
informacion usando medios digitales de comunicacion (Agarwal & Zan, 2019).

Estas herramientas informaticas, forman parte de la red de informacién
digital, permitiendo compartir conocimientos de una persona 0 conjunto de
personas o la interaccidn entre estas; asi mismo permite culturalizar de

conocimientos nuevos (Banco Mundial y Telefénica, 2013).
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Las TICs para su desarrollo y utilizacién dependen de cuatro elementos
esenciales los cuales son las telecomunicaciones, multimedia, microelectronica
y la informatica, la relacion de estos permite almacenar, clasificar, organizar, y
comunicar la informacion mediante diversos medios. Los TICS son las
herramientas que permiten organizar la informacién de forma simple y
pragmatica durante el desempefio de las labores de una organizaciéon (Cebreiro,
2007).

Zufiga y Brenes (2006), mencionan que la utilizacion de las tecnologias
de informacién y comunicacién estd cambiando la forma y desenvolvimiento de
la vida de las personas en sus actividades diarias, gran parte de los ciudadanos
a nivel mundial posee dispositivos que cuentan con internet y esto les permite
almacenar, clasificar, organizar, y comunicar la informacién, asi mismo afirman
gue el empleo de estas tecnologias influyen de forma positiva o negativa en el
desarrollo de la vida de cada persona mas aun en el mundo globalizado y
tecnoldgico.

Las Tecnologias de informacion y comunicacion sirven de sostén
informético para conservar, organizar o difundir informacion de manera visual o
digital, refiere al soporte visual objetos analdgicos (discos, CDs, Usb en donde
se pueda guardar y modificar datos), digital (medios donde se almacenan datos
binarios), a su vez puede ser hibridos digital y analégico (L6pez, 2009).

De acuerdo, Marqués (2003), establece que las tecnologias de la
informacion y comunicacion es una herramienta que es parte de la informatica y
gue, haciendo uso de la multimedia, se puede generar diversas modalidades de
como presentar una informacién ya sean por imagenes, sonidos, escritos,
retratos, videos, el cual permita obtener una informacién el cual se pueda
compartir para uno u otros sujetos.

Segun Gros (1999), planteo la definicion de TICs, se atribuye a las
tecnologias que permitan el almacenamiento y manipulacion de una gran
capacidad de informacion. Estas facilitan el acceso y recuperacion de una
informacion de manera agil y veridica, sea cual sea su forma ya sea texto,
imagenes o audios, asi mismo permita la interaccion de las personas de forma

global, repartiendo conocimientos que puedan ensefar.
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En base a la variable de utilizacion de TICs, tenemos la primera
dimension, aplicaciones moviles, en estos tiempos el empleo de las
tecnologias y los aparatos méviles se ha incrementado grandemente, generando
asi un nuevo patrén en la sociedad humana nombrado como Smart City (Wrigth,
2020).

Las aplicaciones moviles son software elaborados de forma caracteristica,
gue brindan un resultado o servicio especifico en diversas zonas de
conocimiento, entre ellas la ciencia, tecnologia y ambiente, donde se encuentran
multiples servicios que brindan ensefianza, educacién, apoyo diagnéstico,
seguimiento de enfermedades, comunicacion e interaccion entre otros (Gomes
& Romao, 2020).

Actualmente hay muchas Apps asociadas con lo antes mencionado, y
depende del uso que se quiera dar. Estas aplicaciones se descargan de un sitio
web, de forma gratis 0 mercantil, y se pueden hallar en diversas plataformas.
(Atencio y Blas, 2017)

En la segunda dimension, facilidad de comunicacién, ayuda conectar
las aplicaciones en red que se encuentran en las instituciones sanitarias con los
pacientes, mediante la utilizacion de TICs, entre el empleo de las redes sociales
en el entorno corporativo, que implica acogerse a actuales sistemas vinculadas
(Vaidean & Achim, 2022).

Con el uso de tecnologias con acceso a internet y un adecuado plan de
datos, como es el caso de historias electronicas, correo electronico, Gmail,
WhatsApp v, aplicaciones de comunicacién social, y esto se lleva a cabo en las
instituciones publico como privadas, y esto debe a la importancia de transferir la
informacion, y estas se han transformado en un instrumento necesario para los
establecimientos sanitarios (Gallo, 2019).

En la tercera dimensién, la conectividad, es una combinacién de los
multiples dispositivos que facilitan la relacion del mundo digital y el habitual, para
ello es necesario la infraestructura y de los dispositivos tecnolégicos el cual
permita relacionar y compartir informacion de manera global, y esto permite
disminuir las brechas sociales de zonas territoriales alejadas, de este punto de
vista la conectividad permite la interrelacion entre usuario de distintas zonas

geograficas haciendo uso de dispositivos méviles que emplean TICs (Pires, 207).
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En base al concepto sobre de la segunda variable satisfaccién de
usuarios, esta se define como las emociones y respuestas favorables de los
usuarios después de una atencion o un provecho que proporciona un
establecimiento o una institucién, asi mismo se hace mencién a la satisfaccion
del usuario como las expectativas que se tiene después de haber recibido una
atencion (Manzoor et al., 2019).

Caso contrario, si el usuario presenta una pobre experiencia o recibié una
atencion muy inferior a lo esperado, el cual no cumple con sus expectativas,
generara insatisfaccion por parte del usuario. Para llegar a la satisfaccion durante
la atencion del bien o servicio, las emociones intervienen en gran parte, pues si
uno esta alegre o feliz con lo adquirido, se entiende que la prestacion brindada
es Optima, pues complace las expectativas, mas aun cuando es reflejada en la
forma en como el cliente sale del servicio (Kotler y Keller ,2012).

La satisfaccion, en esa misma linea, abarca el acto del llegar al servicio,
y si esta cumple con las expectativas del usuario, en sentido comun expresada
en sentimiento o emociones como resultado de recibir una atencién (Morillo y
Morillo, 2016).

De igual manera Sufiol y Bafieres (2014), la satisfaccion se entiende como
la capacidad de acondicionamiento de los pacientes a los servicios de salud, los
abastecedores y procedimientos de atencion. Asi pues, la satisfaccion es
objetivo primordial en una institucion que brinda servicios de salud, siendo
mesurable la posibilidad de respuesta, asimismo es primordial para observacion
por parte del area de direccion, estrategia y planeamiento.

La definicion de satisfaccion se ha transformado y adaptado a la
apreciacion y exigencia de los usuarios. En el ambito de salud, el concepto de la
satisfaccion del usuario es el contacto del personal sanitario con el paciente, y la
impresion que se tiene de una atencién o un provecho que se proporciona en un
establecimiento o una institucion de salud. Asi mismo desde el punto de vista de
lo asequible, acceso, direccion en la atencién y vocacion deben tener similar
perspectiva al instante de ofrecer una atencion (Kaushal, 2016).

Conforme con Seclen y Darras (2005), mencionan que no hay un acuerdo
de como mesurar y ver la satisfaccion del usuario. La opinién de los usuarios es
muy importante para entender mejor la situacion y el avance de una institucion.

Para conceptualizar esta palabra, es la evaluacion por parte de las personas del
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entendimiento de las expectativas conductuales de interrelacion de una atencion.
Un usuario que vuelve significa que tuvo una buena satisfaccion, asi mismo sirve
como publicidad para otros, contribuyendo en la productividad e influyendo
plenamente en el rendimiento y la rentabilidad empresarial.

En la misma linea Borjas (2013), menciona que la satisfaccion de los
usuarios va mas alla que ofrecer una atencion de calidad. En el &mbito sanitario
es ya conocido que el tiempo de espera para ser atendidos puede abarcar de
media hora hasta las dos o tres horas. El autor menciona que para satisfacer a
los usuarios se necesita multiples factores, como una adecuada atencion,
agilizar los tiempos de espera, facilitar a los usuarios para acceder a los
servicios, poseer buena cantidad de personal capacitado y preparado, con el fin
de evitar molestias y la pérdida de tiempo, el cual puede conllevar a la
insatisfaccion de la atencion.

En cuanto a la primera dimension de la variable 2, acerca de los niveles
de satisfaccidn, es laimpresion y las actitudes conductuales que vive un usuario
después de adquirir un bien o provecho que le oferta una institucién o servicio,
la satisfaccion del usuario dependerd ademas del rendimiento percibido por parte
del organismo prestador de un servicio, asi como de comparar con experiencias
pasadas en otras instituciones, y esto sera posible cuando se cumple con las
expectativas o cuando se recibe méas de lo imaginado, generando que el usuario
se encuentre dichoso de la atencién (Kotler y Keller, 2012).

La segunda dimensidn, es sobre expectativas de tiempo de espera,
son los patrones e indicadores que se desea lograr después de un
procedimiento, por parte del usuario, poseyendo cierta visién acerca del recurso
0 provecho que se adquiere, el cual necesita ser satisfecha. Para la edificacion
de estas expectativas se precisa en base a las referencias y ofrecimientos por
parte de la institucion, cumpliendo con lo establecido como lo es en el tiempo de
entrega de los resultados, para ello la institucion debe evaluar adecuadamente

esta dimension, con el fin que el usuario quede satisfecho (Kotler y Keller, 2012).
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1. METOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion fue de tipo basica, porque se enfocé a recolectar
informacion para corroborar las hipotesis, sin maniobrar las variables
(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2018, p. 29).

La investigacion descriptiva radica en mostrar la informacion como es,
sefialando cual es la posicion durante la investigacién (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2006). Segun Cancela 'y otros  (2010), los estudios
correlacionales abarcan aquellas investigaciones que se quiere explicar o ilustrar
las relaciones entre las variables, utilizando coeficientes de correlacion. El
alcance de tipo descriptivo correlacional ya que se pudo ver como se relacionan
las variables que son, utilizacion de TICs y satisfaccion de usuarios de radiologia
en la entrega de los resultados.

El enfoque fue cuantitativo, ya que se pudo cuantificar y darle un valor
numeérico o porcentual, es algo que se puede llegar a medir. Por su parte,
Hernandez, Fernandez y Baptista (2018), el enfoque cuantitativo, se basa en
recolectar datos para poder demostrar una hipotesis, haciendo el empleo de la
mensuracion numerica y ponderacion estadistico, para asi instaurar modelos de
conductas y justificar teorias.

El disefio de investigacion fue de tipo no experimental pues no se influyo ni
actué sobre las variables, asi mismo es transeccional y correlacional,
(Hernandez, Fernandez y Baptista 2012).

El disefio se sintetiz6 con el siguiente formato:

A1

M

ﬁ
~ "
Donde:

M = Muestra

V1= Utilizacién de TICs

V2= Satisfaccion de usuarios

r = Relacién
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3.2. Variables y operacionalizaciéon

Variable 1: Utilizacion de TICs

Definicién conceptual: Agrupacion de conocimientos que ayudan a acceder,
producir, tratar y comunicar una informacion expresada en diversas formas como
escrito, retrato, audio, video, (Ayala & Gonzales, 2015).

Definicion operacional: Agrupacion de conocimientos y habilidades para
transferir informacion, mediante el empleo de aplicaciones moviles; de los
resultados de los usuarios que se atienden en un establecimiento de salud y

generen una comunicacion de forma global “conectividad”. (Investigador)

Variable 2: Satisfaccion de usuarios

Definicién conceptual: Aflicciones emocionales con reacciones favorables o
desfavorables de los usuarios después una atencién o un provecho brindadas
por una institucion (Kotler y Keller, 2012).

Definicion operacional: Se refiere a las expectativas que se tiene después de
haber recibido una atencién, asi como el tiempo de demora del resultado, el
rendimiento percibido (nivel de atencién), por la forma de atencion y el tiempo de

gue demora su resultado. (Investigador)

3.3. Poblacion, muestray muestreo

La poblacion estuvo conformada por los usuarios que se atendieron en el
servicio de radiologia en un establecimiento privado, que llega a un total de 200
mensualmente.
Los criterios de inclusion, todos los usuarios que fueron atendidos en el
servicio de radiologia en un establecimiento privado y que cuenten con teléfono
mavil con internet.
Los criterios de exclusion, acompafiantes de los usuarios como familiares,
hijos y/o padres que no se atendieron en el servicio de radiologia, asi mismo en
aquellos que no cuenten con teléfono movil con internet.
Muestra: Se calcul6 de acuerdo a la formula estadistica, que es el siguiente:

_ Z*p(1 - p)N
n= e?(N—1)+Z?p(1 —p)
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Donde:

n = Tamafio de la muestra

Z = Nivel de confianza (95%), Z=1.96

P = Proporcion de la poblacién deseada cuyo valor es 0.5
e = Error de estimacion (5%)

N = Poblacion (200)

_ (1.96)%0.5(1-0.5)200 — 130
~(0.05)2(200-1)+(1.96)20.5(1-0.5)

Entonces, el tamarfio de la muestra de estudio fue de 132 usuarios.

Muestreo: El muestro fue probabilistico aleatorio simple, se define a dicho
muestreo en la cual todos los miembros pertenecientes a una poblacion
mantienen la oportunidad de ser elegidos para la muestra y esta dada por las
cualidades de la poblacion y la cantidad de la muestra, mediante un mecanismo
de eleccion aleatoria o0 mecanica (Sampieri, 2014, p.175).

Unidad de andlisis: Usuarios que se atendieron en el servicio de radiologia de

un establecimiento privado, Lima afio 2022.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:

La técnica que se empled para evaluar la relaciéon entre las variables del
estudio fue la encuesta, el cual permitié evaluar la relacion de la utilizacién de
TICs y la satisfaccion del usuario de radiologia. Segun Sampieri (2003), la
encuesta se basa en la agrupacion de preguntas para mesurar una 0 mas
variables.

El instrumento que se uso para evaluar ambas variables fue el cuestionario.
Segun Hurtado (2009), es el instrumento redne unas secuencias de
interrogantes de un acontecimiento, suceso o hecho peculiar, de donde se quiere
alcanzar un conocimiento.

Instrumento 1:

El instrumento que se usoé para cuantificar la variable utilizacion de TICs,
fue el cuestionario que fue adaptado y modificado del estudio de Rodriguez
(2021), en base a nuestras 3 dimensiones, contd con 14 preguntas, segun las

dimensiones aplicaciones moviles conté con 3 preguntas o items, dimensién
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facilidad de comunicacién conté con 5 items, y la dimension de conectividad
conto con 6 items.

El modelo que se utiliz6 es de configuracion Likert que va en las
respuestas, con una escala de medicion ordinal con un valor de 1 = Totalmente
en desacuerdo, 2 = Desacuerdo, 3 = Indiferente, 4 = De acuerdo y 5 = Totalmente
de acuerdo. Se brind6é a cada usuario un tiempo maximo de 10 minutos, su
objetivo fue analizar la utilizacion de TICs en la entrega de resultados de los
usuarios de radiologia; asimismo, se obtuvo un Alfa de Cronbach = 0.775.
Instrumento 2

El instrumento que se usoO para cuantificar la variable satisfaccion de
usuarios de radiologia, fue el cuestionario que fue adaptado y modificado del
estudio de Dominguez (2021), en base a nuestras 2 dimensiones, el cual conto
con 11 preguntas, segun las dimensiones niveles de satisfacciéon conté con 6
preguntas o items, dimensidn expectativas y tiempo de espera contd con 5 items.

El modelo que se utiliz6 es de configuracion Likert que va en las
respuestas, con una escala de medicion ordinal con un valor de 1 = Muy
insatisfecho, 2 = Insatisfecho, 3 = Indiferente, 4 = Satisfecho y 5 = Muy
satisfecho. Se brinddé a cada usuario un tiempo maximo de 10 minutos, su
objetivo fue analizar la satisfaccion de usuarios de radiologia en la entrega de
resultados; asimismo, se obtuvo un Alfa de Cronbach = 0.819.

Los instrumentos estuvieron valorados por tres expertos, los cuales
contaban con grado de maestria al momento de la evaluacion.

Tabla 1

Validacién de expertos

Expertos Pertinencia Relevancia Claridad
Mg. Celso Manuel Huaman Correa 100% 100% 100%
Mg. Cesar Julinho Huaman Moran 100% 100% 100%
Mg. Richard Jorge Méndez Cebrian 100% 100% 100%

Nota. Datos tomados de la validacién de instrumentos.

Fuente. Elaboracion propia.
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3.5. Procedimientos:

Se hizo uso de fuentes primarias y secundarias para la elaboracion del
marco tedrico, asi mismo se procedid a la configuracion del instrumento
(Cuestionario) para recolectar los datos de las variables utilizacion de TICS y
satisfaccion de usuarios de radiologia, se les brindd un consentimiento informado
y si estan de acuerdo, los cuestionarios serian llenados por los pacientes
atendidos en el servicio de Rx en base a la muestra obtenida, el cual fue de
manera personal, empleando indicaciones normalizado ( todos por igual) y en

un tiempo no mayor de 10min.

Tabla 2
Rango de puntuacion del instrumento 1 (variable TICs y sus dimensiones)
Rango de  Utilizacion D1: D2: Facilidad D3:
puntacion de TICs Aplicaciones de Expectativa
moviles comunicacion de tiempo
de espera
Totalmente 0-14 0-3 0-5 0-6
en
desacuerdo
En 15-28 4-6 6-10 7-12
desacuerdo
Indiferente 29-42 7-9 11-15 13-18
De acuerdo 43-57 10-12 16-20 19-24
Totalmente 58-70 13-15 21-25 25-30
de acuerdo

Nota. Datos tomados del programa de andlisis estadisticos spss V.26

Fuente. Elaboracion propia.

Tabla 3
Rango de puntuacion del instrumento 2 (variable Satisfaccion de usuarios y sus

dimensiones)

Rango Satisfacciéon de D1: Niveles de D2: Expectativa
puntuacion usuarios satisfaccion de tiempo de
espera
Muy insatisfecho 0-11 0-6 0-5
Insatisfecho 12-22 7-12 6-10
Indiferente 23-33 13-18 11-15
Satisfecho 34-44 19-24 16-20
Muy satisfecho 45-55 25-30 21-25

Nota. Datos tomados del programa de andlisis estadisticos spss V.26

Fuente. Elaboracion propia.
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3.6. Método de analisis de datos:

Se recolectaron los datos mediante el empleo de los instrumentos en base
a las variables planteadas los cuales fueron dirigidos a la muestra, los
instrumentos fueron validados por los expertos. Asi mismo estos se plasmaron
mediante graficas y cuadros estadisticos; la hipotesis se contrastara mediante el
empleo del Rho de Spearman, empleando el SPSS V. 26, esto permitid
contrastar con resultados de los antecedentes y las teorias, y con ello se

establecieron las conclusiones y recomendaciones.

3.7. Aspectos éticos:

El estudio tomo en cuenta los lineamientos éticos brindadas por la
Universidad Cesar Vallejo, asi mismo la presente investigacion respeta y aplica
los principios éticos planteados internacionalmente.

La presente investigacion “ Utilizacion de TICs y satisfaccion de usuarios
de radiologia en la entrega de resultados en un policlinico privado, Lima 2022,
la informacion brindada por parte de los usuarios atendidos en un policlinico
privado y que participaron de manera voluntaria y sin ejercer ningun tipo de
obligacion basandonos al principio de autonomia, sus datos brindados prefirieron
mantenerse en privacidad con participacibn anénima y respuestas
confidenciales, respetando asi la integridad y la confidencialidad.

Los datos brindados tendran garantias de no manipulacion. Asi mismo se
aplicé la no maleficencia pues no se atento ni agredio a las personas, ni corporal,
ni verbal, guardando con sigilo la identidad del participe. Respetando las
respuestas brindadas por cada usuario en los cuestionarios, manifestandose en
la documentacion de los datos en los programas como Excel y SSP V26, los

cuales estaran expresadas en los anexos.
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V. RESULTADOS

Resultados descriptivos
Tabla 4

Utilizacion de TICs por parte de los usuarios de radiologia que se atendieron en

una clinica privada en el 2022.

Frecuencia Porcentaje
Indiferente 3 2,3
De acuerdo 54 40,9
Totalmente de acuerdo 75 56,8
Total 132 100,0

Nota. Datos tomados del programa de andlisis estadisticos spss V.26

Fuente. Elaboracion propia.

En la tabla 2, se evidencia la utilizacion de TICs por parte de los usuarios de
radiologia que se atendieron en una clinica privada en el 2022, en donde se
muestra que gran parte de los usuarios estuvieron de acuerdo en 40.9% y
totalmente de acuerdo en 56.8% en la utilizacién de TICs.

Figura 1

Utilizacién de TICs por parte de los usuarios de radiologia que se atendieron en
una clinica privada
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Frecuencia
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INDIFERENTE DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO
V1 TICS

Nota. La figura muestra las cifras de la utilizacion de TICs por parte de los
usuarios de radiologia en el afio 2022.

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 5

Uso de aplicaciones moviles por parte de los usuarios de radiologia que se

atendieron en una clinica privada en el 2022.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 ,8
En desacuerdo 1 8
Indiferente 3 2,3
De acuerdo 44 33,3
Totalmente de acuerdo 83 62,9
Total 132 100,0

Nota. Datos tomados del programa de analisis estadisticos spss V.26

Fuente. Elaboracion propia.

En la tabla 3, se evidencia el empleo de aplicaciones moéviles (WhatsApp, correo
electronico), por parte de los usuarios de radiologia que se atendieron en una clinica
privada en el 2022, en donde se muestra que gran parte de los usuarios estuvieron
de acuerdo en 33.3% y totalmente de acuerdo en 62.9% en el uso de aplicaciones
moviles (WhatsApp, correo electrénico).

Figura 2

Uso de aplicaciones maviles por parte de los usuarios de radiologia que se

atendieron en una clinica privada
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Nota. La figura muestra las cifras del uso de aplicaciones méviles por parte de
los usuarios de radiologia en el afio 2022.

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 6

Facilidad de la comunicacién con la utilizacién de TICs, por parte de los usuarios

de radiologia que se atendieron en una clinica privada en el 2022.

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 1 ,8
Indiferente 3 2,3
De Acuerdo 32 24,2
Totalmente De Acuerdo 96 72,7
Total 132 100,0

Nota. Datos tomados del programa de analisis estadisticos spss V.26
Fuente. Elaboracién propia.

En la tabla 4, se evidencia la frecuencia y el porcentaje de la segunda dimension
facilidad de la comunicacion, por parte de los usuarios de radiologia que se
atendieron en una clinica privada en el 2022, en donde se muestra que gran
parte de los usuarios estuvieron de acuerdo en 24.2% y totalmente de acuerdo
en 72.7% que el empleo de TICs es un medio que facilita la comunicacion.
Figura 3

Facilidad de la comunicacion con la utilizacion de TICs, por parte de los
usuarios de radiologia
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Nota. La figura muestra las cifras de la facilidad de la comunicacion con la
utilizacion de TICs por parte de los usuarios de radiologia en el afio 2022.

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 7

Conectividad, por parte de los usuarios de radiologia que se atendieron en una

clinica privada en el 2022.

Frecuencia Porcentaje
Indiferente 14 10,6
De Acuerdo 66 50,0
Totalmente De Acuerdo 52 394
Total 132 100,0

Nota. Datos tomados del programa de analisis estadisticos spss V.26
Fuente. Elaboracién propia.

En la tabla 5, se evidencia la frecuencia y el porcentaje de la tercera dimension
conectividad, por parte de los usuarios de radiologia que se atendieron en una
clinica privada en el 2022, en donde se muestra que gran parte de los usuarios
estuvieron de acuerdo en 50% y totalmente de acuerdo en 39.4%, que se
necesita de la conectividad para el empleo de TICs.

Figura 4

Conectividad, por parte de los usuarios de radiologia
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Nota. La figura muestra las cifras de la conectividad, por parte de los usuarios

de radiologia en el afo 2022.

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 8

Satisfaccion de los usuarios de radiologia que se atendieron en una clinica

privada en el 2022.

Frecuencia Porcentaje
Indiferente 1 ,8
Satisfecho 54 40,9
Muy Satisfecho 77 58,3
Total 132 100,0

Nota. Datos tomados del programa de analisis estadisticos spss V.26

Fuente. Elaboracién propia.

En la tabla 6, se evidencia la satisfaccion de los usuarios de radiologia que se
atendieron en una clinica privada en el 2022, en donde se muestra que gran
parte se encuentra satisfecho y muy satisfecho en 40.9% y 58.3%
respectivamente en la entrega de los resultados con la utilizacion de TICs.
Figura 5

Satisfaccion de usuarios de radiologia que se atendieron en una clinica privada
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Nota. La figura muestra las cifras de satisfaccién de usuarios de radiologia que

se atendieron en el afo 2022.

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 9
Niveles de satisfaccién, por parte de los usuarios de radiologia que se
atendieron en una clinica privada en el 2022.

Frecuencia Porcentaje
Indiferente 1 ,8
Satisfecho 62 47,0
Muy Satisfecho 69 52,3
Total 132 100,0

Nota. Datos tomados del programa de analisis estadisticos spss V.26
Fuente. Elaboracion propia.

En la tabla 7, se evidencia que los niveles de satisfaccién por parte de los
usuarios fueron de 47% y 53% el cual corresponde a satisfecho y muy satisfecho
respectivamente, el cual indica que la utilizacion de TICs es aceptada por parte
de los usuarios en la entrega de los resultados.

Figura 6

Niveles de satisfaccién por parte de los usuarios de radiologia que se

atendieron en una clinica privada
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Nota. La figura muestra las cifras de los niveles de satisfaccion de usuarios de
radiologia que se atendieron en el afo 2022.

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 10
Expectativa de tiempo de espera, por parte de los usuarios de radiologia en la
entrega de sus resultados que se atendieron en una clinica privada en el 2022.

Frecuencia Porcentaje
Indiferente 6 4,5
Satisfecho 57 43,2
Muy Satisfecho 69 52,3
Total 132 100,0

Nota. Datos tomados del programa de analisis estadisticos spss V.26

Fuente. Elaboracién propia.

En la tabla 8, se evidencia que la expectativa del tiempo de espera por parte de
los usuarios que se atendieron en una clinica privada en la entrega de sus
resultados mediante la utilizacién de TICs fue 43% y 52% el cual corresponde a
satisfecho y muy satisfecho respectivamente.

Figura 7

Expectativa de tiempo de espera por parte de los usuarios de radiologia en la

entrega de sus resultados que se atendieron en una clinica privada
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Nota. La figura muestra las cifras de la expectativa de tiempo de espera por parte
de los usuarios de radiologia en la entrega de sus resultados en el afio 2022.

Fuente. Elaboracion propia.
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Prueba de hipétesis

Debido a que nuestra cantidad de muestra (132) se utilizara la prueba de

hipétesis Kolmogorov — Smirnov, y con dicha prueba se podra evaluar si los

datos de las variables tienen distribucién normal.
Si p>0,05, los datos poseen distribucion normal.

Si p<0,05, los datos no poseen distribucion normal.

Tabla 11

Prueba de normalidad Kolmogorov — Smirnov

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl. Sig.
Utilizacion TICs ,073 132 ,082
Satisfaccion de Usuarios ,088 132 ,014

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Nota. Datos tomados del programa de analisis estadisticos spss V.26

Fuente. Elaboracion propia.

Interpretacion: Asi mismo se observa, la variable TICs posee una distribucion

normal ya que el p-valor es > a (0,05), sin embargo, los datos de la variable

satisfaccion de usuarios no posee una distribucion normal ya que el p-valor es <

a (0,05). Para este caso, se empleara una prueba no paramétrica (Rho de

Spearman).

Tabla 12

Interpretacion de los coeficientes de correlacion de Spearman

Coeficiente de correlacion Dancey & Reidy

(Psychology)
+1 +1 Perfecta

+0.9 +0.9 Fuerte
+0.8 +0.8 Fuerte
+0.7 +0.7 Fuerte
+0.6 +0.6 Moderada
+0.5 +0.5 Moderada
+0.4 +0.4 Moderada
+0.3 +0.3 Baja
+0.2 +0.2 Baja
+0.1 +0.1 Baja

0 0 cero

Fuente: Akoglu, H. (2018).
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Figura 8

Grafico Q-Q normal de variable Utilizacién de TICs.

Normal esperado

30 40 50 80 70 80

Valor observado

Nota. La figura muestra la distribucion de normalidad de la variable utilizacion de
TICs, datos tomados del programa de analisis estadisticos spss V.26

Fuente. Elaboracion propia.

Figura 9

Grafica Q — Q normal de variable Satisfaccién de usuarios

Normal esperado

30 35 40 45 50 55 60

Valor observado

Nota. La figura muestra la distribucién de normalidad de la variable satisfaccion
de usuarios, datos tomados del programa de andlisis estadisticos spss V.26

Fuente. Elaboracion propia.
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ANALISIS INFERENCIAL

Prueba de Hipodtesis General

HO: No existe relacion significativa entre la utilizacion de TICs y satisfaccion de
usuarios de radiologia en la entrega de resultados en un policlinico privado, Lima
2022.

H1: Existe relacién significativa entre la utilizacion de TICs y satisfaccion de
usuarios de radiologia en la entrega de resultados en un policlinico privado, Lima
2022.

Si p<0,05, existe relacion significativa
Si p>0,05, no existe relacion significativa

Tabla 13
Correlacion de Rho de Spearman de hipotesis general.

Utilizacion Satisfaccion

Correlaciones de TICs de usuarios
o Coef|C|ent.e' de 1,000 ,448
Utilizacion de correlacion
TICs Sig. (bilateral) : ,000
N 132 132
Rho de Spearman Coeficiente de - 1,000
. . . ,448
Satisfaccioén correlacion
de usuarios Sig. (bilateral) ,000 .
N 132 132

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Datos tomados del programa de analisis estadisticos spss V.26

Fuente. Elaboracion propia.

Interpretacién: La Prueba de Spearman, Rho = 0.448, evidencia una correlacion
positiva y moderada, p-valor = 0.000 (p<0,05), segun Akoglu (2018); entonces,
existe relacion significativa entre la utilizacion de TICs y satisfaccion de usuarios

de radiologia en la entrega de resultados en un policlinico privado, Lima 2022.
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Tabla 14

Pruebas de normalidad de las dimensiones de la variable utilizacion de TICs

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl. Sig.

Aplicaciones moviles ,249 132 ,000
Facilidad comunicacion ,125 132 ,000
Satisfaccion de usuarios ,088 132 ,014

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Datos tomados del programa de andlisis estadisticos spss V.26
Fuente. Elaboracion propia.
Interpretacién: Las dimensiones mencionadas y la satisfaccion de usuarios

tienen un valor < 0.05. Por lo tanto, emplearemos Rho de Spearman.

Prueba de Hipotesis Especifica 1

HO: No Existe relacién significativa entre aplicaciones maviles y satisfaccion de
usuarios de radiologia en la entrega de resultados en un policlinico privado, Lima
2022.

H1: Existe relacion significativa entre aplicaciones moviles y satisfaccion de
usuarios de radiologia en la entrega de resultados en un policlinico privado, Lima
2022.

Tabla 15

Correlacion de Rho de Spearman de hipotesis especifica 1

Aplicaciones Satisfaccion

Correlaciones i )
moviles de usuarios

Coeficiente de

. . 1,000 261"
Aplicaciones correlacion
moviles Sig. (bilateral) : ,003
Rho de N 132 132
Spearman Coeficiente de 261" 1.000
Satisfaccion correlacion ’ '
de usuarios Sig. (bilateral) ,003 )
N 132 132

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Datos tomados del programa de andlisis estadisticos spss V.26

Fuente. Elaboracion propia.
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Interpretacién: La Prueba de Spearman, Rho = 0.261, evidencia una
correlacion positiva y baja, con un p-valor = 0.03 (p<0,05), segun Akoglu (2018);
entonces, existe relacion significativa entre aplicaciones moviles y satisfaccion
de usuarios de radiologia en la entrega de resultados en un policlinico privado,
Lima 2022.

Prueba de Hipotesis Especifica 2

HO: No Existe relacidn significativa entre la facilidad de la comunicacién con el
uso de los TICs y satisfaccion de usuarios del servicio de radiologia en un

policlinico privado, Lima 2022.

H1: Existe relacion significativa entre la facilidad de la comunicacion con el uso
de los TICs y satisfaccion de usuarios del servicio de radiologia en un policlinico

privado, Lima 2022.

Tabla 16

Correlacién de Rho de Spearman de hipétesis especifica 2

Facilidad de Satisfaccion

Correlaciones \ .. de usuarios
comunicacion

Coeficiente de

Facilidad de correlacion 1,000 416
comunicaciéon Sig. (bilateral) . ,000

N 132 132

Rho de Satisfaccion Coeficiente de ° °
Spearman ) . 416" 1,000
de usuarios correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 132 132

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Datos tomados del programa de analisis estadisticos spss V.26

Fuente. Elaboracion propia.

Interpretacion: La Prueba de Spearman, Rho = 0.416, evidencia una
correlacion positiva y moderada, con un p-valor = 0.00 (p<0,05), segun Akoglu
(2018); entonces, existe relacion significativa entre la facilidad de la
comunicacién con el uso de los TICs y satisfaccion de usuarios del servicio de

radiologia en un policlinico privado, Lima 2022.
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Prueba de Hipotesis especifica 3:

HO: No existe relacién significativa entre la expectativa del tiempo de espera con
la utilizacion de TICs en la entrega de resultados en un policlinico privado, Lima
2022.

H1: Existe relacion significativa entre la expectativa del tiempo de espera con la
utilizacion de TICs en la entrega de resultados en un policlinico privado, Lima
2022.

Tabla 17

Correlacion de Rho de Spearman de hipoétesis especifica 3

Expectativa | 4jizacion

Correlaciones de tiempo
de espera de TICs
Coeficiente 1,000 ,362

Expectativa de  de correlacion

tiempo de espera  Sig. (bilateral) : ,000
N 132 132
Rho de Spearman Coeficiente 362" 1,000
o de correlacion
Utilizacion de TICs Sig. (bilateral) 1000 _
N 132 132

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Datos tomados del programa de andlisis estadisticos spss V.26

Fuente. Elaboracion propia.

Interpretacion: La Prueba de Spearman, Rho = 0.362, evidencia una
correlacion positiva y moderada, con un p-valor = 0.00 (p<0,05), segun Akoglu
(2018); entonces, existe relacion significativa entre la expectativa del tiempo de
espera con la utilizacion de TICs en la entrega de resultados en un policlinico

privado, Lima 2022.
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V. DISCUSION

En la presente investigacion se equiparo de estudios de otros autores, asi
como de revistas y/o articulos los cuales fueron tomados como precedentes y
modelo para realizar la investigacion. El procedimiento de los datos adquiridos
se desarroll6 haciendo uso del programa SPSS en su version26, haciendo
analisis de tipo descriptiva e inferencial en base a estadistica, logrando
resultados y comprobando la hipotesis general y especificas formuladas, la
discusion se realizard en base a los objetivos tanto general como especificos

formulados.

El objetivo general de esta investigacion fue determinar la relacién entre
la utilizacion de TICs y la satisfaccién de usuarios de radiologia en la entrega de

resultados en un policlinico privado Lima, 2022.

Con los hallazgos encontrados en la presente investigacion los resultados,
evidencian que hay relacion significativa entre las variables planteadas de
“utilizacion de TICs y satisfaccion de usuarios”, con una relacién positiva y
moderada con un Rho de Spearman 0.448 y un valor de p=0.000; esto quiere
decir que tienen una relacion directamente proporcional, en la muestra estudiada
se observo que gran parte de los encuestados utilizaban aplicaciones como el
WhatsApp como medio de comunicacion, muchos de ellos preferian recibir su
informe de manera digital y por este medio; ya que el tiempo de espera por sus

resultados en comparacion de forma fisica en menor.

Asi mismo por la misma condicion en la cual vivimos debido a la pandemia
en donde se tiene que evitar espacios cerrados o caso contrario permanecer el
menor tiempo posible en estos lugares, como lo son las salas de espera de los

establecimientos prestadores de servicios de la salud.

Estos resultados son muy parecidos a investigaciones realizadas en el
interior del pais, como es el caso de la investigacion en Juanjui Huallaga
(Dominguez, 2021), en donde encontr6 un Rho Spearman de 0.963 tiene
correlacion positiva alta y un p valor 0.000; sin embargo el nivel de aceptacién
por parte de los encuestados en este estudio de las TICs fue de 38% y el nivel
de satisfaccion solo fue del 41%, resultados muy diferentes al presente estudio
en donde se encontré que 127 usuarios de los 132 de la muestra, estaban de

39



acuerdo y totalmente de acuerdo en la utilizacién de TICs, ademas mas del 90%
de usuarios estaba entre satisfecho y muy satisfecho con el empleo de la TICs,
este nivel de aceptacion por parte de la muestra estudiada se puede deber gran
parte eran personas con una edad de 20 a 40 afios, y como se observo gran
parte de estos hacia uso de las TICs como medio de comunicacién como es el
caso de la aplicacion del WhatsApp, caso contrario al de Dominguez donde su

muestra habian personas de la tercera edad.

Otro estudio realizado en un Hospital Nacional en el centro de Lima (Viera,
2018) obtuvo con Rho Spearman (0.788) correlacion positiva alta p=0.000; se
observa que la mayor parte de los usuarios 36.7% se mostraban ni de acuerdo
ni en desacuerdo y 26.7%estaba en desacuerdo, el grado de satisfaccion por
parte de los usuarios fue del 33.3% de acuerdo y del 13.3% muy de acuerdo,
comparandolo con nuestro estudio se vio que gran porcentaje de los usuarios se
encontraba de acuerdo y muy de acuerdo con la utilizacion de TICs, alto
porcentaje de los usuarios se encontraba satisfecho y muy satisfecho en la
entrega de sus resultados utilizando las TICs esto se puede deber principalmente
al afio del estudio, pues antes del 2020 los usuarios estaban acostumbrados a

la entrega de resultados de forma fisica mas que la forma digital

Ademas en un clinica en Surco Lima (Guizado, 2019) encontr6 un Rho de
Spearman (0.273) correlacion positiva baja con un p = 0.006, en su estudio
observa que el personal de salud 44% tiene un uso de medio de las TICs y un
28% de uso entre alto y bajo, en comparacion a los usuarios perteneciente a
nuestra muestra se observé que mas del 90% utilizan las TICs, esto se puede
deber a que los profesionales de la salud antes del 2020 empleaban o hacian
poco uso de los medios digitales como son las TICs, ahora en el 2022 los
profesionales de la salud como los usuarios, la utilizacion de las TICs forma parte
de sus vidas, pues sirven para comunicarse, recibir informacion y asi como

transferir datos.

Rodriguez (2021) en Trujillo en un policlinico Essalud obtuvo con Rho
Spearman 0.291 el cual tiene una correlacién positiva baja con un p valor 0.000,
esto puede deberse a las edad de su muestra pues 36.7% estaba en un rango
de 51 a 65 afios a diferencia de nuestra muestra en donde gran parte de estos

se encontraba entre los 20 y 40 afios como se sabe, los usuarios de las 50 afios
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hacia adelante tiene dificultados con el uso de las nuevas tecnologias, no

aceptan el uso del medio digital y prefieren la entrega fisica de sus resultados.

A nivel internacional en Quito Ecuador, Arévalo (2020) encontré un Rho
de Spearman (0.592) el cual tiene una correlacion positiva moderada p=0.000,
en su muestra que estuvo compuesta por 169 usuarios y de ellos el nivel de
aceptable fue de 83%, y el 91% se encontraba satisfecho, resultados muy
similares la presente estudio en donde de los 132 usuarios encuestados cerca
del 97% estaba de acuerdo y muy de acuerdo, en cuanto a la satisfaccion mas
del 95% se encontraba entre satisfecho y muy satisfecho, esto se debe a que la
muestra estudiada tiene un grado de instruccion adecuada muy similar a la

nuestra y eso facilita adecuarse al empleo de nuevas tecnologias

Asi mismo en esta misma linea Ramirez y Ramirez (2021) en California
EEUU donde obtuvieron Chi — cuadrado de Pearson 40.402 y p=0.000 < 0.05
con un grado significancia entre las variables. Se puede contemplar de estos
estudios, los resultados a nivel nacional como en otros paises tienen relacion

significativa con un p valor < 0.05.

De todos los mencionado anteriormente tenemos gran similitud de
resultados con el de Arévalo en donde se encuentra Rho de Spearman de 0.592
en su estudio y en este estudio se encontré 0.448; asi mismo los estudios de
Rodriguez y Guisado evidenciaron un coeficiente de Spearman de 0.291y 0.273
respectivamente con un nivel de correlacion positiva pero baja a diferencia de
nuestro estudio en donde nuestra correlacion fue positiva y moderada; asi mismo
el estudio de Viera tuvo un Rho de Spearman de 0.788 el cual significa una
correlacién positivo y alta a diferencia con la nuestra que se tuvo un menor valor,
de 0.448.

Respecto al objetivo especifico 1, conocer la relacién de las aplicaciones
moéviles y satisfaccion de usuarios de radiologia en la entrega de resultados en

un policlinico privado, Lima 2022.

Se evidencia que el uso de aplicaciones moéviles (WhatsApp, correo
electrénico), por parte de los usuarios de radiologia que se atendieron en una
clinica privada en el 2022, muestra que gran parte de los usuarios estuvieron de

acuerdo en 33.3% y totalmente de acuerdo en 62.9% en el uso de aplicaciones
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moviles (WhatsApp, correo electrénico), los hallazgos de nuestro estudio se
equiparan a los encontrados por Golfard et al. (2019) en Argentina, en donde
76.9% usaban las aplicaciones moviles para recibir las consultas, ademas de
ello, la aplicacién movil més utilizada fue del WhatsApp, de las misma manera
en nuestro estudio y tomando como referencia las preguntas de nuestro
cuestionario, gran parte de los usuarios estuvieron de acuerdo y totalmente de
acuerdo en que es importante tener el WhatsApp en su dispositivo mévil; se
encontré que existe una correlacion positiva y baja, con el uso de aplicaciones
moviles y la satisfaccion de los usuarios, esto se debe principalmente al temor

de perdida de la informacién que se puede dar con el uso de estos medios.

La poblacién de tercera edad tienen cierto rechazo al empleo de las
aplicaciones debido a que muchas de estas personas suelen tener
complicaciones en el manejo, en el estudio de Golfard se vio que mas del 60%

no solia utilizar este medio.

Asi mismo el estudio de Martin & Battista (2022), en Berazategui provincia
de Buenos Aires Argentina también se hacia uso de las TICs, y la aplicacién
movil que se utilizdé para la orientacidon fue las videollamadas por WhatsApp,
como las llamadas telefénicas concluyendo que gran parte del personal (82%)
que hacia uso de esto no encontr6 diferencias entre la atencion presencial de la

virtual.

En el estudio de Viera (2018) se encontré que gran parte (36.6%) de sus
encuestados no estaban ni de acuerdo ni en desacuerdo con el empleo de las
aplicaciones en la utilizacion de TICs y solo el 20% estaba de acuerdo y 10%
muy de acuerdo, caso contrario al nuestro en donde solo el 2.3% se mostraba
indiferente, y 33.3% estaba de acuerdo y 62.9 muy de acuerdo.

Vidal (2020), encontré de sus 136 encuestados, el uso de TICs con el
empleo de las redes sociales, 42% regular, 31% eficiente y 27% deficiente, en
nuestro caso de los 132 encuestados 33.3% estuvieron de acuerdo y 62%
totalmente de acuerdo. En base a estos estudios podemos decir que existe
buena aceptacion del empleo de aplicaciones moviles en los dispositivos para la

comunicacion y/o transferencia de informacion.
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Respecto al objetivo especifico 2, establecer la relacién que existe entre
la facilidad de la comunicacién con la utilizacion de TICs y satisfaccion de
usuarios de radiologia en la entrega de resultados en un policlinico privado, Lima
2022.

El estudio de Diaz (2022) en Espafia muestra que las TICs ayudan en la
comunicacién del paciente con el profesional de la salud, asi mismo protegen del
riesgo de contagio, favoreciendo la comunicacion de manera virtual, esto
ayudara a evitar algunos efectos adversos que se da de la forma presencial, se
observé que el uso de este medio genera un grado de satisfaccion en los
usuarios, pues se sienten acomparados y orientados, esto dependera del tiempo
que brinde, en nuestro estudio se evidencia que gran parte de los usuarios
estuvieron de acuerdo en 24.2% y totalmente de acuerdo en 72.7% que el

empleo de TICs es un medio que facilita la comunicacion.

En el estudio de Martin & Battista (2022), en Berazategui provincia de
Buenos Aires Argentina se encontrdé que el 68% de los usuarios que emplea las
TICs, referian que es un buen medio que facilita la comunicacién y esto permitia
sentirse acompafado de una manera mas constante a que hubiera sido de forma
presencial, ademas Garcia et al. (2020), en Santiago de Chile se encontré que
casi el 96% de los sujetos atendidos de manera virtual se encontraban
satisfechos y que el empleo de tecnologias de la informacién y comunicacién
facilitaba en gran parte la comunicacién entre el usuario y el profesional de la
salud, por parte de los proveedores en este caso meédicos y/o profesionales de
la salud se encontrd que un 81% estaba satisfecho y que el empleo de las TICs

facilitaba en gran parte la comunicacion.

En contraste el estudio de Ruydiaz, et al (2018) evidencia que las TICs
muestra una pobre aceptacion del empleo de este método ya que en vez de
facilitar la comunicacién esta genera mayor confusion, encontrando tan solo que
un 42% de los usuarios mencionaba que facilita la comunicacién, asi mismo en
nivel de satisfaccion por parte de los pacientes en la atencion de forma virtual
fue de solo el 36%. Rodriguez (2021), en su encontré un Rho de Spearman de
0.122 y un p valor de 0.039 el cual denota que existe una muy baja correlacion y
positiva, y en el presente estudio se encontr6 Rho = 0.416, evidencia una

moderada correlacion y positiva, con un p-valor = 0.00 (p<0,05).
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Respecto al objetivo especifico 3, determinar cual es la relacion que existe
entre la expectativa del tiempo de espera con la utilizacion de TICs en la entrega
de resultados en un policlinico privado, Lima 2022.

De acuerdo al estudio de Garcia et al. (2020), en Santiago de Chile se
encontré que un 55% de los usuarios ahorro tiempo en su atencién de 1 — 3
horas en comparacién de la forma presencial, y un 35% de mas de 3 horas; el
grado de satisfaccion, fue mas del 50% por parte de los usuarios, similares
hallazgos se encontraron en nuestro estudio, evidencia que la expectativa del
tiempo de espera por parte de los usuarios que se atendieron en una clinica
privada en la entrega de sus resultados mediante la utilizacion de TICs fue 43%
y 52%, el cual corresponde a satisfecho y muy satisfecho respectivamente,
indicando que la utilizacion de TICs hizo que el tiempo de espera sea menor.

El estudio de Arteaga (2022), encontré que el grado de satisfaccion de los
usuarios era mas de 50%, y que el empleo de TICs en la atencién genero una
mayor rapidez de la atencion, encontrando 58% moderadamente satisfechos y
36% muy satisfecho y solo 6% de los usuarios fueron insatisfechos, en contraste
a este estudio, en la presente investigacion se encuentro que 4.5% de los
usuarios no encontraba diferencia entre la entrega de resultados de manera
virtual como fisica.

Asi mismo en el estudio de Cdordova (2022), en un Hospital Regional de
Cajamarca se encontréo que solo el 47% estaba satisfecho con el tiempo de
atencion mediante la utilizacion de TICs, observandose un resultado negativo
(53% insatisfaccion), caso muy distinto, a los resultados obtenidos en el presente
estudio donde se vio que mas del 90% de los usuarios estaban satisfechos en
tiempo de entrega de sus resultados y solo 4.5% se mostraba indiferente, es
decir el tiempo de entrega de manera virtual y fisica era el mismo.

Otro estudio de Golfard et al. (2019), encontraron que 23.2% destaco el
rapido acceso a la informacion de los pacientes, 20.1% declaro que agilizaba el
trabajo, ademas de ello 14.3% menciono que el empleo de tecnologias permite
que la informacion se puede abrir en cualquier momento y en cualquier lugar.

Rodriguez (2021) en su encontré un Rho de Spearman de -0.065 y un p
valor de 0.271 el cual denota que existe una muy baja correlacion y negativa, y
en el presente estudio se encontré Rho = 0.362, evidencia una baja correlaciéon
positiva, con un p-valor = 0.00 (p<0,05).
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VI. CONCLUSION

Primera: Se determin6 que, la utilizacion de TICs esta relacionado
significativamente con la satisfaccion de los usuarios de radiologia en la
entrega de sus resultados (p=0.000 <0.05), asi mismo, tienen una

correlacion positiva y moderada (Rho de Spearman de 0.448).

Segundo: Se concluye, que el empleo de las aplicaciones maviles se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios en la entrega de los
resultados (p=0.03 <0.05), asi mismo, tienen una correlacion positiva y
débil (Rho de Spearman de 0.261).

Tercero: Se concluye, que existe relacion significativa entre la facilidad de
comunicacién con la utilizacién de TICs y satisfaccion de los usuarios de
radiologia en la entrega de sus resultados (p=0.00 <0.05), asi mismo,

tienen una correlacion positiva y moderada (Rho de Spearman de 0.418).

Cuarto: Se determino, que existe relacion significativa entre la expectativa del
tiempo de espera en la entrega de resultados y la utilizacién de TICs
(p=0.00 <0.05), asi mismo, tienen una correlacion positiva y débil (Rho de
Spearman de 0.332).
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda seguir investigando, en instituciones con mayor nimero
de muestra, asi mismo utilizar nuevos instrumentos como tambien nuevas
variables; para evaluar si existe resultados similares o discordantes entre

la satisfaccion de los usuarios y la utilizacion de TICs.

Segundo: Dado que existe una relacion significativa entre la utilizacion de TICs
y la satisfaccion de usuarios en la entrega de sus resultados se
recomienda implementar el uso de TICs en el servicio de Radiologia en
todas sus areas, radiodiagnostico, radiologia dental, ecografia y
tomografia en las clinicas privadas y centros estatales.

Tercero: Se sugiere implementar la utilizaciéon de TICs ya que el tiempo de
espera en la entrega de resultados de forma virtual ser& menor en
comparacion de forma fisica, y esto sera replicado en la satisfaccion de

los usuarios.

Cuarto: Se sugiere ir implementando medidas que empleen las TICs en todos
los servicios de atencién en la salud puesto que esto generard menor
tiempo de espera para la atencion y entrega de resultados, asi mismo por
la coyuntura en la cual se vive por el tema de la pandemia formaria parte

de una estrategia de bioseguridad.
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ANEXO 1. TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DE | DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES ESCALA
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL
Agrupacion de | Agrupacion de | Aplicaciones Correos electrénicos. Ordinal
conocimientos que ayudan | conocimientos y | moviles WhatsApp. Totalmente en desacuerdo
V1. Utilizacién de | a acceder, producir, tratar | habilidades para transferir En desacuerdo
TICs y comunicar una | informacién, mediante el Frecuencias de uso aplicacion moviles Indiferente
informacién expresada en | empleo de aplicaciones de informacién De acuerdo
diversas formas (escrito, | méviles; de los resultados Facilidad de Totalmente de acuerdo

retrato, audio, video).
(Ayala & Gonzales, 2015,
p. 27)

de los usuarios que se
atienden en un
establecimiento de salud y
generen una comunicacion

comunicacion

Acceso a internet por parte de los
usuarios.

V2: Satisfaccion de

usuarios
radiologia

de

de forma global
(conectividad). Plan Qe datos de los celulares de los
usuarios.
Velocidad de internet
Conectividad Empresa de telefonia movil
Aflicciones  emocionales | Se refiere a las | Nivel de Oferta del servicio

con reacciones favorables
o desfavorables de los
usuarios después una
atencion o un provecho
brindadas por una
institucién. (Kotler y Keller,
2012, p.128)

expectativas que se tiene
después de haber recibido
una atencion, asi como el
tiempo de demora del
resultado, el rendimiento
percibido (nivel de
atencion), por la forma de
atencion y el tiempo de que
demora su resultado.

satisfaccion

Rendimiento percibido
Experiencias pasadas

Expectativas
sobre el tiempo
de espera

Minutos, horas y/o dias de espera
para la entrega de resultados.

Ordinal

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Indiferente
Satisfecho

Muy Satisfecho




ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema

Objetivo

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema general:

Cual es la relacibn de la
utilizacion de TICs y satisfaccion
de usuarios de radiologia en la
entrega de resultados en un
policlinico privado, Lima 20227
Problema especifico 1. ¢Cual
es la relacién de las aplicaciones
moviles y satisfaccion de
usuarios de radiologia en la
entrega de resultados en un
policlinico privado, Lima 20227
Problema especifico 2: ¢Cuél
es relacion que existe entre la
facilidad de comunicacién con la
utilizacion de TICs y satisfaccion
de usuarios de radiologia en la
entrega de resultados en un
policlinico privado, Lima 20227
Problema especifico 3: ¢Cual
es la relacién que existe entre la
expectativa del tiempo de espera
con la utilizacion de TICs en la
entrega de resultados en un
policlinico privado, Lima 20227

Objetivo general:

Determinar la relacion entre la
utilizacion de TICs y satisfaccion
de usuarios de radiologia en la
entrega de resultados en un
policlinico privado, Lima 2022.

Objetivos especificos 1
Conocer la relacion de las
aplicaciones moviles y

satisfaccion de usuarios de
radiologia en la entrega de
resultados en un policlinico
privado, Lima 2022.

Objetivos especificos 2:
Establecer la relacion que existe
entre la facilidad de Ila
comunicacién con la utilizacion
de TICs vy satisfaccibn de
usuarios de radiologia en la
entrega de resultados en un
policlinico privado, Lima 2022.
Objetivos especificos 3:
Determinar cuél es la relacion
gque existe entre la expectativa
del tiempo de espera con la
utilizacion de TICs en la entrega
de resultados en un policlinico
privado, Lima 2022.

Hipotesis General: Existe
relacion significativa entre la
utilizacion de TICs vy
satisfaccion de usuarios de
radiologia en la entrega de
resultados en un policlinico
privado, Lima 2022.
Hipotesis especifica 1:
Existe relacién significativa
entre aplicaciones moviles y
satisfaccion de usuarios de
radiologia en la entrega de
resultados en un policlinico
privado, Lima 2022.
Hipotesis especifica 2:
Existe relacién significativa
entre la facilidad de la
comunicacion con el uso de
los TICs y satisfaccion de
usuarios del servicio de
radiologia en un policlinico
privado, Lima 2022.
Hipo6tesis especifica 3:
Existe relacion significativa
entre la expectativa del
tiempo de espera con la
utilizacion de TICs en la
entrega de resultados en un
policlinico privado, Lima
2022.

Variable 1: Utilizacién de TICs

Dimensiones indicadores items | Escala de
medicién

Aplicaciones Correos electrénicos. Ordinal

moviles WhatsApp. Totalmente en

Facilidad de Frecuencias de uso 1-14 | desacuerdo

comunicacion | aplicacion méviles de En desacuerdo

Conectividad informacién Indiferente
Acceso a internet por De acuerdo
parte de los usuarios. Totalmente de
Plan de datos de los acuerdo

celulares de los
usuarios.

moévil

Velocidad de internet
Empresa de telefonia

Variable 2: Satisfaccion de usuarios de radiologia

Nivel de Oferta del servicio
satisfaccion Rendimiento
Expectativa percibido

sobre el Experiencias
tiempo de pasadas

espera Minutos, horas y/o

la entrega de
resultados.

dias de espera para

1-11

Ordinal

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Indiferente
Satisfecho

Muy Satisfecho




Nivel — diseiio de investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Enfoque: Cuantitativo
Tipo: Basica
Nivel: Correlacional

Disefio: No experimental

Poblacion:

Conformada por los usuarios que se tendieron en el
servicio de radiologia en un establecimiento privado, que
llega a un total de 200 mensualmente.

Muestra: Se calculd en base a la siguiente formula

_ (1.96)20.5(1-0.5)200 —132
T (0.05)2(200-1)+(1.96)20.5(1-0.5)

Entonces, el tamafo de la muestra de estudio serd de 132

usuarios.

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario
Cuestionario 1
Utilizacidn de TICs.
Cuestionario 2

Satisfaccion de usuarios de

radiologia

Descriptiva: Después de la relacién de
datos mediante el instrumento, se
analizardn los datos estadisticamente
mediante el software SPSS v.26 para
exponer los resultados en tablas y
graficas.

Inferencial: Para la prueba de hipodtesis
y a fin de determinar la correlacién entre
las variables, se empleard Rho

Spearman.




ANEXO 3: Instrumento de recolecciéon de datos
Cuestionario 1: Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... /... [,
Edad:
Sexo: M F

Grado de instruccion:
a) Sin estudios.
b) Primaria
c) Secundaria
d) Superior

Introduccién:

El presente cuestionario tiene como objetivo recabar informacion acerca de la utilizacion de Tecnologias de
la Informacién y Comunicacion.

Lea atentamente cada pregunta y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas apropiada para Usted,
seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Ademas, debe marcar con un aspa la alternativa
elegida. Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo
se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo con su percepcién. Finalmente, la respuesta que vierta es
totalmente reservada y se guardara confidencialidad y marque todos los items.

Escala valorativa
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Indiferente 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5
V1 | Utilizacion de TICs Escala
D1 | Aplicaciones méviles 112345

1 ¢ Cree que es importante tener el Whatsapp en su dispositivo moévil?

2 ¢,Cree que es importante tener el correo electrénico en su dispositivo moévil?

3 ¢, Cree que es importante tener el Whatsapp y correo electrénico en su
dispositivo movil?
D2 | Facilidad de comunicacion

¢ Es importante tener aplicaciones de informacién instalados en el movil?

¢ Es importante tener internet para poder comunicarse?

¢ Los dispositivos para conectarse a internet son de facil uso?

4
5
6 ¢ Es importante tener un plan de datos de internet?
7
8

¢La implementacion de servicios electrénicos por parte de la clinica privada le
sirve y facilita las atenciones?
D3 | Conectividad

9 ¢, Cuenta con internet con suficiente velocidad?

10 | ¢ Cuenta con internet estable?

11 | ¢ Siente seguridad de usar servicios digitales en la entrega de sus resultados?




12 | ¢Siente que la empresa de telefonia mévil es la adecuada?
13 | ¢Siente que la empresa movil que utiliza cuenta con una adecuada cobertura?
14 | ¢Ha utilizado alguna vez servicios a distancia de forma virtual?
Instrumento de recoleccidn de datos
Cuestionario 2: Satisfaccion de usuario
Escala valorativa
Muy insatisfecho 1
Insatisfecho 2
Indiferente 3
Satisfecho 4
Muy satisfecho 5
V2 | Satisfaccion del usuario Escala
D1 | Niveles de satisfaccion 1123
1 ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la oferta percibida por el servicio?
2 ¢, Se encuentra satisfecho con la atencién recibida?
3 ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el rendimiento percibido en el servicio de
radiologia?
4 ¢, Qué tan satisfecho se encuentra con los canales de comunicacion utilizados?
5 ¢,De acuerdo con experiencias pasadas en otros servicios que tan satisfecho se
encuentra con la atencion recibida?
6 ¢, Qué tan satisfecho se encuentra con la institucién en la entrega de resultados?
D2 | Expectativa del tiempo de espera
7 ¢ Qué tan satisfecho se siente respecto con las promesas brindadas por la institucion
en relacion a experiencias de visitas anteriores?
8 ¢ Qué tan satisfecho se siente respecto con las experiencias hacia el usuario de la
institucion?
9 ¢, Qué tan satisfecho se siente respecto con el tiempo de entrega de los resultados de
otros usuarios para que usted haya acudido a la institucion?
10 | ¢Qué tan satisfecho se siente respecto al tiempo de espera para ser atendido?
11 | ¢Qué tan satisfecho se siente respecto al tiempo de espera en la entrega de los

resultados?




ANEXO 4

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION A TRAVES DE JUICIO
DE EXPERTOS



P
ESCUELA DEF:E):;;;ADO .
CARTA DE PRESENTACION

Sefor:
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de su
conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion de los servicios de la salud de la
Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2022 - I, aula A3, requiero validar los
instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y
con la sustentaré mis competencias investigativas en la Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del
trabajo de investigacion.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: UTILIZACION DE TICS Y SATISFACCION DE USUARIOS DE
RADIOLOGIA EN LA ENTREGA DE RESULTADOS EN UN POLICLINICO PRIVADO, LIMA 2022 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencidn, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos
y/o investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes agradecerle
por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

£/

LUIS ALBERTO HUAMAN RIOS
D.N.1 46594740



ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1: Utilizacion de TICs
Definicidn conceptual: Agrupacién de conocimientos que ayudan a acceder, producir, tratar y comunicar una informacién expresada
en diversas formas como escrito, retrato, audio, video, (Ayala & Gonzales, 2015).

Dimensi6n 1: Aplicaciones méviles.

En estos tiempos el empleo de las tecnologias y los aparatos méviles se ha incrementado grandemente, generando asi un nuevo
patrén en la sociedad humana nombrado como Smart City. Las aplicaciones moviles son software elaborados de forma caracteristica,
que brindan un resultado o servicio especifico en diversas zonas de conocimiento, entre ellas la ciencia, tecnologia y ambiente,
donde se encuentran mdiltiples servicios que brindan ensefianza, educacion, apoyo diagnostico, seguimiento de enfermedades,
comunicacion e interaccion entre otros. Actualmente hay muchas Apps asociadas con lo antes mencionado, y depende del uso que
se quiera dar. Estas aplicaciones se descargan de un sitio web, de forma gratis o mercantil, y se pueden hallar en diversas plataformas
(Atencio y Blas, 2017).

Dimensién 2: Facilidad de comunicacion.

Ayuda conectar las aplicaciones en red que se encuentran en las instituciones sanitarias con los pacientes, mediante la utilizacion
de tecnologias de informacién y comunicacion, entre el empleo de las redes sociales en el entorno corporativo, que implica acogerse
a actuales sistemas vinculadas con el uso de tecnologias con acceso a internet y un adecuado plan de datos, como es el caso de
historias electrénicas, correo electronico, Gmail, Whatsapp v, aplicaciones de comunicacién social, y esto se lleva a cabo en las
instituciones publico como privadas, y esto debe a la importancia de transferir la informacién, y estas se han transformado en un
instrumento necesario para los establecimientos sanitarios (Gallo, 2019).

Dimensién 3: La conectividad.

Es una combinacion de los mltiples dispositivos que facilitan la relacién del mundo digital y el habitual, para ello es necesario la
infraestructura y de los dispositivos tecnolégicos el cual permita relacionar y compartir informacion de manera global, y esto permite
disminuir las brechas sociales de zonas territoriales alejadas, de este punto de vista la conectividad permite la interrelacion entre
usuario de distintas zonas geograficas haciendo uso de dispositivos méviles que emplean tecnologias de informacién y comunicacién
(Pires, 207).

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 2: Satisfaccién de usuarios
Definicidén conceptual: Aflicciones emocionales con reacciones favorables o desfavorables de los usuarios después una atencién o
un provecho brindadas por una institucion (Kotler y Keller, 2012).

Dimensién 1: Niveles de satisfaccidn.

Es laimpresidn y las actitudes conductuales que vive un usuario después de adquirir un bien o provecho que le oferta una institucion
0 servicio, la satisfaccién del usuario dependerad ademas del rendimiento percibido por parte del organismo prestador de un servicio,
asi como de comparar con experiencias pasadas en otras instituciones, y esto sera posible cuando se cumple con las expectativas
0 cuando se recibe méas de lo imaginado, generando que el usuario se encuentre dichoso de la atencion (Kotler y Keller, 2012).

Dimensi6n 2: Expectativas de tiempo de espera.

Son los patrones e indicadores que se desea logra después de un procedimiento, por parte del usuario, poseyendo cierta visién
acerca del recurso o provecho que se adquiere, el cual necesita ser satisfechas. Para la edificacion de estas expectativas se precisa
en base alas referencias y ofrecimientos por parte de la institucidn, cumpliendo con lo establecido como lo es en el tiempo de entrega
de los resultados, para ello la institucion debe evaluar adecuadamente esta dimension, con el fin que el usuario quede satisfecho
(Kotler y Keller, 2012).
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ESCUELA DE POSTGRADO

ANEXO 5: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE UTILIZACION DE TICs

DIM INDICADORES N° ITEMS Instrumento
w 1 ¢ Cree que es importante tener el Whatsapp en su dispositivo movil?
3 2 ¢ Cree que es importante tener el correo electronico en su dispositivo mévil? Cuestionario con escala
o 4 | 1.1. WHATSAPP
§ é 3 ¢ Cree que es importante tener el Whatsapp y correo electronico en su dispositivo mévil? indices
o
< » 1.2 CORREO ELECTRONICO Totalmente en
4 | jEsimportante tener aplicaciones de informacion instalados en el mévil? desacuerdo
W Z 2.1 ACCESO A INTERNET POR PARTE DE LOS En desacuerdo
2 8 USUARIOS 5 | ;Esimportante tener internet para poder comunicarse? Indiferente
< S | 2.2 PLAN DE DATOS DE INTERNET EN LOS 6 | ¢Esimportante tener un plan de datos de internet? De acuerdo
= Z | DISPOSITIVOS MOVILES Totalmente de acuerdo
2 g 7 | ¢Los dispositivos para conectarse a internet son de facil uso?
"= O | 2.3 APLICACIONES DE INFORMACION 8 | ;Laimplementacion de servicios electronicos por parte de la clinica privada le sirve y facilita
INSTALADOS POR LOS USUARIOS las atenciones?
9 | ¢Cuenta con internet con suficiente velocidad?
a 10 | ¢Siente que la empresa de telefonia mévil es la adecuada?
< 3.1 VELOCIDAD DE INTERNET 11 | ¢Siente que la empresa movil que utiliza cuenta con una adecuada cobertura?
E 12 | ¢Cuenta con internet estable?
o 3.2 ESTABILIDAD DEL INTERNET 13 | ;Siente seguridad de usar servicios digitales en la entrega de sus resultados?
3 14 | ;Ha utilizado alguna vez servicios a distancia de forma virtual?
O

Fuente: Adaptacién de Rodriguez, 2021.
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CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: UTILIZACION DE TICs

N° DIMENSIONES / items Pertinencia [Relevancia? | Claridad3 Sugerencias
1

DIMENSION 1: APLICACIONES MOVILES Si No | Si | No | Si | No
1 ¢ Cree que es importante tener el Whatsapp en su dispositivo movil? X X X
2 ¢ Cree que es importante tener el correo electronico en su dispositivo mévil? X X X
3 ¢ Cree que es importante tener el Whatsapp y correo electronico en su dispositivo mévil? X X X

DIMENSION 2: FACILIDAD DE COMUNICACION Si No | Si | No | Si | No
4 ¢ Es importante tener aplicaciones de informacion instalados en el mévil? X X X
5 ¢ Es importante tener internet para poder comunicarse? X X X
6 ¢ Es importante tener un plan de datos de internet? X X X
7 ¢ Los dispositivos para conectarse a internet son de facil uso? X X X
8 ¢ La implementacién de servicios electrnicos por parte de la clinica privada le sirve y facilita las atenciones? X X X

DIMENSION 3: CONECTIVIDAD Si_ | No | Si | No | Si | No
9 ¢, Cuenta con internet con suficiente velocidad? X X X
10 | ;Siente que la empresa de telefonia movil es la adecuada? X X X
1 ¢ Siente que la empresa mavil que utiliza cuenta con una adecuada cobertura? X X X
12| ;Cuenta con internet estable? X X X
13 ¢ Siente seguridad de usar servicios digitales en la entrega de sus resultados? X X X
14 | ;Ha utilizado alguna vez servicios a distancia de forma virtual? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Apellidos y nombres del juez validador: HUAMAN CORREA CELSO MANUEL

Especialidad del validador: Mg. EDUCACION DOCENCIA EN NIVEL SUPERIOR

SI EXISTE SUFICIENCIA

v" Opinioén de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimens|

i6n especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los item s planteados
son suficientes para medir la dimensién

DNI: 06922375

No aplicable [ ]

19 de octubre del 2022.

ORCID: 0000-0001-9971-9178

Firma del Experto validador

Especialidad




ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: UTILIZACION DE TICs

N° DIMENSIONES / items Pertinencia [Relevancia? | Claridad3 Sugerencias
1

DIMENSION 1: APLICACIONES MOVILES Si No | Si | No | Si | No
1 ¢ Cree que es importante tener el Whatsapp en su dispositivo movil? X X X
2 ¢ Cree que es importante tener el correo electronico en su dispositivo mévil? X X X
3 ¢ Cree que es importante tener el Whatsapp y correo electronico en su dispositivo mévil? X X X

DIMENSION 2: FACILIDAD DE COMUNICACION Si No | Si | No | Si | No
4 ¢ Es importante tener aplicaciones de informacion instalados en el mévil? X X X
5 ¢ Es importante tener internet para poder comunicarse? X X X
6 ¢ Es importante tener un plan de datos de internet? X X X
7 ¢ Los dispositivos para conectarse a internet son de facil uso? X X X
8 ¢ La implementacién de servicios electrnicos por parte de la clinica privada le sirve y facilita las atenciones? X X X

DIMENSION 3: CONECTIVIDAD Si_ | No | Si | No | Si | No
9 ¢, Cuenta con internet con suficiente velocidad? X X X
10 | ;Siente que la empresa de telefonia movil es la adecuada? X X X
1 ¢ Siente que la empresa mavil que utiliza cuenta con una adecuada cobertura? X X X
12| ;Cuenta con internet estable? X X X
13 ¢ Siente seguridad de usar servicios digitales en la entrega de sus resultados? X X X
14 | ;Ha utilizado alguna vez servicios a distancia de forma virtual? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Apellidos y nombres del juez validador: HUAMAN MORAN CESAR JULINHO

SI EXISTE SUFICIENCIA

v" Opinioén de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]

DNI: 73249623

No aplicable [ ]

Especialidad del validador: Médico Cirujano — Médico Auditor - Mg. GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimens|

i6n especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los item s planteados

son suf

icientes para medir la dimension

20 de octubre del 2022.

ORCID: 000-0002-8029-3805

Firma del Experto validador

Especialidad
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ESCUELA DE POSTGRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: UTILIZACION DE TICs

N° DIMENSIONES / items Pertinencia [Relevancia? | Claridad3 Sugerencias
1

DIMENSION 1: APLICACIONES MOVILES Si No | Si | No | Si | No
1 ¢ Cree que es importante tener el Whatsapp en su dispositivo mévil? X X X
2 ¢ Cree que es importante tener el correo electronico en su dispositivo mévil? X X X
3 ¢ Cree que es importante tener el Whatsapp y correo electronico en su dispositivo mévil? X X X

DIMENSION 2: FACILIDAD DE COMUNICACION Si No | Si | No | Si | No
4 ¢ Es importante tener aplicaciones de informacion instalados en el mévil? X X X
5 ¢ Es importante tener internet para poder comunicarse? X X X
6 ¢ Es importante tener un plan de datos de internet? X X X
7 ¢ Los dispositivos para conectarse a internet son de facil uso? X X X
8 ¢ La implementacién de servicios electrénicos por parte de la clinica privada le sirve y facilita las atenciones? X X X

DIMENSION 3: CONECTIVIDAD Si No | Si | No | Si | No
9 ¢ Cuenta con internet con suficiente velocidad? X X X
10 | ;Siente que la empresa de telefonia movil es la adecuada? X X X
1 ¢ Siente que la empresa mavil que utiliza cuenta con una adecuada cobertura? X X X
12 | ;Cuenta con internet estable? X X X
13 | ;Siente seguridad de usar servicios digitales en la entrega de sus resultados? X X X
14 | ;Ha utilizado alguna vez servicios a distancia de forma virtual? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ~ SI EXISTE SUFICIENCIA
v' Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Méndez Cebrian Richard Jorge. DNI: 45568379

Especialidad del validador: Tecnélogo Medico - Mg. GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los item s planteados
son suficientes para medir la dimension

ORCID: - - -

21 de octubre del 2022.

| jﬁm

Firma del Experto validador

Especialidad




CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE SATISFACCION DE USUARIOS

DIM INDICADORES N° ITEMS Instrumento
1 ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la oferta percibida por el servicio?
11 OFERTA DEL SERVICIO 2 | ¢Se encuentra satisfecho con la atencion recibida? g::;gonano con
3 3 ; Qué tan satisfecho se encuentra con el rendimiento percibido en el servicio de radiologia?
w o 4 ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con los canales de comunicacion utilizados? indices
o = | 1.2RENDIMIENTO PERCIBIDO
ﬁ 5 5 | ¢De acuerdo con experiencias pasadas en ofros servicios que tan satisfecho se encuentra con la Muy insatisfecho
=5 atencion recibida? Insatisfecho
Z @ | 13 EXPERIENCIAS PASADAS 6 ¢, Qué tan satisfecho se encuentra con la institucion en la entrega de resultados? Indiferente
W< 7 | ¢Qué tan satisfecho se siente respecto con las promesas brindadas por la institucion en relacion a Satisfecho
o x experiencias de visitas anteriores? Muy satisfecho
2 & 8 | ¢Qué tan satisfecho se siente respecto con las experiencias hacia el usuario de la institucion?
E L1 | 2.1 PERCEPCION DE LOS USUARIOS
o 9 | ¢Qué tan satisfecho se siente respecto con el tiempo de entrega de los resultados de otros usuarios
E é para que usted haya acudido a la institucién?
> i 2.2 TIEMPO QUE DEMORA LA ENTREGA DE 10 | ¢Qué tan satisfecho se siente respecto al tiempo de espera para ser atendido?
= | RESULTADOS 11 | ¢Qué tan satisfecho se siente respecto al tiempo de espera en la entrega de los resultados?
Fuente: Adaptacion de Dominguez, 2021.
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CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: SATISFACCION DE USUARIOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia [Relevancia? | Claridad3 Sugerencias
1
DIMENSION 1: NIVELES DE SATISFACCION Si No | Si | No | Si | No
1 ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la oferta percibida por el servicio? X X X
2 ¢,Se encuentra satisfecho con la atencidn recibida? X X X
3 ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el rendimiento percibido en el servicio de radiologia? X X X
4 ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con los canales de comunicacion utilizados? X X X
5 ¢,De acuerdo con experiencias pasadas en otros servicios que tan satisfecho se encuentra con la atencién recibida? X X X
6 ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la institucion en la entrega de resultados? X X X
DIMENSION 2: EXPECTATIVAS DE TIEMPO DE ESPERA Si No | Si | No | Si | No
7 ¢ Qué tan satisfecho se siente respecto con las promesas brindadas por la institucion en relacion a experiencias de X X X
visitas anteriores?
8 ¢ Qué tan satisfecho se siente respecto con las experiencias hacia el usuario de la institucion? X X X
9 ¢ Qué tan satisfecho se siente respecto con el tiempo de entrega de los resultados de otros usuarios para que usted X X X
haya acudido a la institucién?
10 | ;Qué tan satisfecho se siente respecto al tiempo de espera para ser atendido? X X X
1 ¢ Qué tan satisfecho se siente respecto al tiempo de espera en la entrega de los resultados? X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): __SI EXISTE SUFICIENCIA
v" Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: HUAMAN CORREA CELSO MANUEL DNI: 06922375

Especialidad del validador: Tecnologo Medico - Mg. EDUCACION DOCENCIA EN NIVEL SUPERIOR  ORCID: 0000-0001-9971-9178

19 de octubre del 2022.
"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto validador

Especialidad
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CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: SATISFACCION DE USUARIOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia [Relevancia? | Claridad3 Sugerencias
1
DIMENSION 1: NIVELES DE SATISFACCION Si No | Si | No | Si | No
1 ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la oferta percibida por el servicio? X X X
2 ¢ Se encuentra satisfecho con la atencidn recibida? X X X
3 ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el rendimiento percibido en el servicio de radiologia? X X X
4 ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con los canales de comunicacion utilizados? X X X
5 ¢ De acuerdo con experiencias pasadas en otros servicios que tan satisfecho se encuentra con la atencion recibida? X X X
6 ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la institucién en la entrega de resultados? X X X
DIMENSION 2: EXPECTATIVAS DE TIEMPO DE ESPERA Si No | Si | No | Si | No
7 ¢ Qué tan satisfecho se siente respecto con las promesas brindadas por la institucion en relacion a experiencias de X X X
visitas anteriores?
8 ¢ Qué tan satisfecho se siente respecto con las experiencias hacia el usuario de la instituciéon? X X X
9 ¢ Qué tan satisfecho se siente respecto con el tiempo de entrega de los resultados de otros usuarios para que usted X X X
haya acudido a la institucién?
10 ¢ Qué tan satisfecho se siente respecto al tiempo de espera para ser atendido? X X X
" ¢ Qué tan satisfecho se siente respecto al tiempo de espera en la entrega de los resultados? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): _ SI EXISTE SUFICIENCIA

v" Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: HUAMAN MORAN CESAR JULINHO DNI: 73249623
Especialidad del validador: Médico Cirujano — Médico Auditor - Mg. GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD ORCID: 000-0002-8029-3805

20 de octubre del 2022.

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. |
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o ¥e I \
dimension especifica del constructo fAPEE
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los item s planteados Firma del Experto validador
son suficientes para medir la dimension o
Especialidad
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CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: SATISFACCION DE USUARIOS

Ne° DIMENSIONES / items Pertinencia |Relevancia? | Claridad3 Sugerencias
1
DIMENSION 1: NIVELES DE SATISFACCION Si No | Si | No | Si | No
1 ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la oferta percibida por el servicio? X X X
2 ¢,Se encuentra satisfecho con la atencidn recibida? X X X
3 ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el rendimiento percibido en el servicio de radiologia? X X X
4 ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con los canales de comunicacion utilizados? X X X
5 ¢,De acuerdo con experiencias pasadas en otros servicios que tan satisfecho se encuentra con la atencién recibida? X X X
6 ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la institucién en la entrega de resultados? X X X
DIMENSION 2: EXPECTATIVAS DE TIEMPO DE ESPERA Si No | Si | No | Si | No
7 ¢ Qué tan satisfecho se siente respecto con las promesas brindadas por la institucion en relacion a experiencias de X X X
visitas anteriores?
8 ; Qué tan satisfecho se siente respecto con las experiencias hacia el usuario de la institucion? X X X
9 ¢ Qué tan satisfecho se siente respecto con el tiempo de entrega de los resultados de otros usuarios para que usted X X X
haya acudido a la institucion?
10 | ;Qué tan satisfecho se siente respecto al tiempo de espera para ser atendido? X X X
1 ¢ Qué tan satisfecho se siente respecto al tiempo de espera en la entrega de los resultados? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): __ SI EXISTE SUFICIENCIA

v' Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Méndez Cebrian Richard Jorge. DNI: 45568379
Especialidad del validador: Tecnélogo Medico - Mg. GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD ORCID: - - -
21 de octubre del 2022.

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. ) /, } L |
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o G /L, WJ
dimension especifica del constructo I\ H ML LA
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es N

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los item s planteados Firma del Experto validador

son suficientes para medir la dimension -
P Especialidad



ANEXO 6: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Y O identificado con DNI  N°..............l doy
consentimiento informado de participar en el estudio de investigacion “UTILIZACION DE TICS Y

SATISFACCION DE USUARIOS DE RADIOLOGIA EN LA ENTREGA DE RESULTADOS EN UN
POLICLINICO PRIVADO, LIMA 2022” cuyo autor es el Br. Luis Alberto Huaman Rios.

Para ser valido este consentimiento, firmo dicho documento.



ANEXO 7: CARTA DE AUTORIZACION

Lima, 22 de octubre del 2022

Asunto: Autorizacion de recoleccién de muestra.

Por medio de la presente, Yo; Javier Inga Antonio, Gerente General del Centro al apoyo del
diagnéstico médico “Medical”, doy autorizacidon para la recoleccion de muestras para la
investigacion “UTILIZACION DE TICS Y SATISFACCION DE USUARIOS DE RADIOLOGIA EN
LA ENTREGA DE RESULTADOS EN UN POLICLINICO PRIVADO, LIMA 2022”, del Br. Luis
Alberto Huaman Rios.

Sin mas que decir firmo el siguiente documento.

erln a ntonlo
c.-.P IMM NN‘




Anexo 8: Validez y Confiabilidad del instrumento Utilizacion de TICs y Satisfacciéon de

usuarios (Alfa de Cronbach)
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