UNIVERSIDAD PERUANA Facultad de

{ CAYETANO HEREDIA MEDICINA

e, ©
RN

Lobiulds

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN LA CALIDAD DE
ATENCION QUE BRINDA EL TECNOLOGO MEDICO EN EL
DEPARTAMENTO DE DIAGNOSTICO POR IMAGENES EN UN HOSPITAL

NIVEL 111-1 DE LIMA, PERU- 2023

LEVEL OF SATISFACTION OF THE EXTERNAL USER IN THE QUALITY OF CARE
PROVIDED BY THE MEDICAL TECHNOLOGIST IN THE IMAGING DIAGNOSTIC

DEPARTMENT IN A LEVEL 111-1 HOSPITAL IN LIMA, PERU- 2023

TESIS PARA OPTAR POR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN TECNOLOGIA MEDICA EN LA ESPECIALIDAD DE

RADIOLOGIA
AUTORES:
NOLBERTO TAPIA DIAZ
BRITNER ARANA OBREGON
ASESOR:

CECILIA LUIS MIRANDA

LIMA, PERU

2023






JURADO

Presidente: MARCO ANTONIO RIVERO MENDOZA

Vocal: IRINA ADRIANA PALACIOS CANORIO

Secretario: NATALIA ISABEL MOSQUERA VERGARAY

Fecha de sustentacion: 21.12.2023

Calificacion: Aprobado



ASESORES DE TESIS:

ASESOR:

Mg. Cecilia Luis Miranda

Departamento Académico de Tecnologia Médica

ORCID: 0009000346312210



DEDICATORIA

Dedico este trabajo a Dios por darme buena salud, a mis padres por ser la motivacion en
todo lo que hago y a todas las personas que me apoyaron en la elaboracion de este

trabajo de investigacion.



AGRADECIMIENTOS

A Dios por permitirnos culminar esta etapa profesional; a nuestros padres, Florentina 'y
Gregorio, Maria y Nolberto por su gran ayuda, ejemplo y comprension; a nuestra
asesora y maestra Mg. Cecilia Luis Miranda, por su invalorable guia 'y apoyo; y a todas

aquellas personas que colaboraron en la realizacion de este trabajo.



FUENTES DE FINANCIAMIENTO

El estudio fue autofinanciado.



DECLARACION DE CONFLICTO DE INTERES

Los autores declaran no tener conflicto de interés.



RESULTADO DEL INFORME DE SIMILITUD

Nivel de satisfaccion del usuario externo en la calidad de
atencién que brinda el tecnélogo médico en el
departamento de diagnéstico por imagenes en un Hospital
Nivel I1I-1 de Lima, Perud - 2023

INFORME DE ORIGINALIDAD

25, 24, 4 7

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

n hdl.handle.net 8
Fuente de Internet %
repositorio.ucv.edu.pe
Fuente de Internet 2%
repositorio.upch.edu.pe
Fuente de Internet 2%
pesquisa.bvsalud.org '

Fuente de Internet

repositorio.unheval.edu.pe Y

Fuente de Internet

www.researchgate.net M

Fuente de Internet

repositorio.unc.edu.pe '

Fuente de Internet

~ - I - i -

core.ac.uk /

Fuente de Internet




I.  INTRODUCCION

Il. OBJETIVOS

TABLA DE CONTENIDOS

I1l.  MATERIALESY METODOS

V. RESULTADOS

V. DISCUSION

VI. CONCLUSION

VIl.  LIMITACIONES

VIII. RECOMENDACIONES

IX. REFERENCIASBIBLIOGRAFICAS

X.  TABLASY FIGURAS

ANEXOS

10

14

16

19

20

21

22

28

32



RESUMEN

Antecedentes: La satisfaccion del usuario es un elemento fundamental en la evaluacion
de los servicios de atencion médica, ya que influye en el prestigio, reconocimiento,
confiabilidad y seguridad que una institucion de salud proporciona. Obijetivos:
Determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo en la calidad de atencién que
brinda el Tecnologo Médico en el Departamento de Diagndstico por Imagenes en un
hospital nivel Il11-1 de Lima, Per(, 2023. Materiales y métodos: Investigacion
prospectiva, descriptiva, cuantitativa y transversal que incluy6 356 usuarios que reciben
atencion, a quienes se les aplico un cuestionario. El anélisis estadistico se llevo a cabo
con Stata 2,0. Resultados: Del total de pacientes evaluados, la edad media fue 50,65 *
16,23 afos, donde el 62,36% (n=222) eran mujeres. La satisfaccion general sobre la
calidad de atencion del Tecn6logo Médico se observd alta en el 97,75% (n=348). En
cuanto a las dimensiones de la satisfaccion, se encontrd que el 95,51% (n=340) de los
pacientes presentd niveles altos de satisfaccion en la dimension técnico—cientifica,
95,22% (n=339) en la dimension interpersonal y 96,35% (n=343) en la dimension
entorno. Ademas, el analisis inferencial revelé que la edad (p=0,001) y el grado de
instruccion (p<0,001) fueron caracteristicas asociadas con mayor satisfaccion general
sobre la calidad de atencion entre los usuarios. Conclusiones: La satisfaccion global de
los pacientes con la calidad de atencion que brinda el Tecndlogo Médico fue alta en

comparacion con hospitales regionales en Lima.

Palabras clave: Satisfaccion, calidad, servicios de salud, tecnologia médica



ABSTRACT

Background: User satisfaction is a fundamental element in the evaluation of health care
services, since it influences the prestige, recognition, reliability and security that a health
institution provides. Objectives: Determine the level of satisfaction of the external user
in the quality of care provided by the Medical Technologist in a level 111-1 hospital in
Lima, Peru, 2023. Materials and methods: Prospective, descriptive, quantitative and
transversal research that included 356 users served to whom a questionnaire was applied.
Data analysis was performed with Stata 2,0 statistical software. Results: Of the total
number of patients evaluated, the mean age was 50,65 + 16,23 years, where 62,36%
(n=222) were women. General satisfaction with the quality of care from the Medical
Technologist was observed to be high at 97,75% (n=348). Regarding the dimensions of
satisfaction, it was found that 95,51% (n=340) of the patients presented high levels of
satisfaction in the technical-scientific dimension, 95,22% (n=339) in the interpersonal
dimension. and 96,35% (n=343) in the environment dimension. Furthermore, the
bivariate analysis found that age (p=0,001) and level of education (p<0,001) were
characteristics associated with greater general satisfaction with the quality of care among
users. Conclusions: The overall patient satisfaction with the quality of care provided by

the Medical Technologist was high compared to regional hospitals in Lima.

Keywords: Satisfaction, quality, health services, medical technology



l. INTRODUCCION

La pandemia de COVID-19 vislumbro las deficiencias de los sistemas de salud de todo
el mundo y la urgencia de incrementar su calidad, eficiencia y equidad. (1) Sumado a
ello, la toma de conciencia y disconformidad de los usuarios de salud sobre la calidad de
atencion que brindan dichos sistemas a consecuencia de la desigualdad, alienta a los
mismos a realizar mejoras en la calidad de prestacion de sus servicios. (2,3) De manera
que, en la actualidad, la satisfaccion de los usuarios externos se ha convertido en uno de
los principales pilares al evaluar la calidad de los servicios de atencion médica, siendo
este ultimo, el que brinda a una institucion o ente de salud, prestigio, reconocimiento,
confiabilidad y seguridad, esto incluye al recurso humano quienes proveen la atencion.

(4.5)

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) plantea que la calidad de atencion consiste
en garantizar que cada usuario externo reciba servicios diagnosticos y terapéuticos
Optimos, tomando en consideracion todos los factores y conocimientos del paciente y del
servicio médico, y alcanzar el mejor resultado con el minimo riesgo de efectos
iatrogénicos y la maxima satisfaccion integral del usuario externo. En el afio 2000 la OMS
elabor6 un marco para evaluar la calidad de los sistemas de salud, resaltando que estos
no solo se centran en la mejora y el mantenimiento de la salud de la poblacion, sino
también en la satisfaccion de las necesidades, teniendo en cuenta las expectativas de los
servicios que proporcionan. (6) En este contexto, la satisfaccion y la percepcién de la
calidad del servicio, segun lo expresado por el paciente, no dependen exclusivamente de
los resultados en su salud, sino que también abarcan aspectos no relacionados con la

atencion médica en si. (7)



La satisfaccion del paciente se define como la medida en que los pacientes sienten que el
proveedor de servicios satisface sus necesidades y cumple las expectativas previas que
tienen del servicio. Es importante subrayar que, en la evaluacion de la calidad de un
servicio, se deben considerar tres dimensiones fundamentales: el entorno, aspectos
técnico-cientificos y la interpersonal. Ademas, la confiabilidad, la comunicacion, la
cortesia, la seguridad, entre otros elementos, son sus factores determinantes. Por ello, el
nivel de satisfaccion del paciente es reconocido como un indicador de monitorizacién de
la calidad de los servicios de salud, ya que la experiencia informada por el paciente es un

punto de referencia del desempefio hospitalario al evaluar la calidad de la atencion. (6,7)

El Tecnélogo Médico en el Perd, es un profesional de la salud altamente capacitado para
desenvolverse en areas de Radiologia Convencional, Tomografia Computarizada (TC),
Radioterapia, Medicina Nuclear, Resonancia Magnética Nuclear, entre otras. Esto
significa, que ademas de tener las aptitudes para brindar un servicio de calidad, debera
tener calidez para con el paciente. Es por ello, que es muy importante que las instituciones
de educacidn superior formen profesionales capacitados y humanistas, para que la calidad
de atencion sea un habito mas no una obligacion y de esta manera lograr una completa

satisfaccion en los pacientes con respecto al servicio recibido. (8)

En nuestro pais, la calidad de atencion es un aspecto importante dentro de los
lineamientos del Ministerio de Salud (MINSA) y del Modelo de Atencion Integral de
Salud (MAIS), que tiene como sustento legal la Ley N° 29344, Ley de Marco de
Aseguramiento Universal en Salud que declara el derecho de la poblacién peruana a la
atencion de salud con calidad y de forma oportuna y la RM N° 527-2011 "Guia Técnica
para la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en los establecimientos y

servicios médicos de apoyo".(9) Sin embargo, resulta necesario evaluar los reglamentos



estatales, si se esta poniendo en practica y no solo queden como disposiciones tedricas.
Para esto, se tiene que recoger datos de la percepcion de los pacientes luego de su
experiencia con la atencion recibida. De esta manera, cerciorarse que la calidad de

atencion que se indican en las diferentes normativas nacionales se haya cumplido. (10)

Por otro lado, existen multiples encuestas, en otras areas asistenciales, sobre la Situacién
de Salud en el Peru las cuales tuvieron como objetivo principal conocer la opinion de la
poblacion sobre la situacion de la salud en el Per(, obteniendo como resultado
insatisfaccion e inconformidad por parte de poblacidn respecto a la calidad de atencién.
(11) Asimismo, existen muchas formas para medir la satisfaccion, para este estudio, se

utilizé la encuesta como instrumento.

El Hospital Nacional Cayetano Heredia (HCH) tiene como mision y vision brindar
atencion especializada con respeto, calidad y calidez. Apoyando a la formacion de
recursos humanos e investigacion cientifica, a través de personal con vocacion de servicio
y que sobresalen por su calidad. Segun lo antes mencionado, se puede verificar la gran
importancia que implica la atencion de calidad para este establecimiento de salud, en tal
sentido, este tipo de estudio que se realizo, beneficia a la institucion de salud, pacientes

y al profesional Tecndlogo Médico. (12)

El Departamento de Diagndstico por Imagenes del HCH cuenta con instalaciones de TC,
Rayos X, Intervencionismo y Mamografia, todas estas, implementadas con equipos de
ltima tecnologia para brindar un servicio 6ptimo y de calidad a sus usuarios. Sin
embargo, no todas las areas han sido evaluadas, por ende, no se estd realizando el
seguimiento correspondiente para mejorar la calidad del Departamento de Diagnéstico

por Iméagenes en general.



Ademas, en dicho departamento se pueden destacar el area de Rayos X digital y de
Mamografia, la importancia de estas areas radica en que son asequibles para toda la
poblacion por el bajo costo de los estudios, por la rapidez de los resultados y porque
brinda un gran apoyo al diagnéstico médico. Durante la pandemia se pudo evidenciar la
gran utilidad diagnostica de los estudios de Rayos X, dado que es el primer examen de
diagnostico por iméagenes recomendado por el American College of Radiology (ACR) en
pacientes con sospecha o confirmacién de infeccion por COVID-19, debido a que
permite valorar cambios en el parénquima pulmonar como consolidaciones, vidrio
deslustrado y el patron reticular. No menos importante es mencionar la limpieza de los
equipos luego de la atencién a un paciente con sospecha de infeccion por COVID-19, ya
que de esta manera se evitara la proliferacion de la infeccion viral, esto también forma

parte de una atencion de calidad. (13)

La Mamografia es considerada un estudio con muchas bondades, al no ser invasivo, tener
bajo costo, y de poca complejidad para la realizacion, constituye una técnica de gran
importancia para el tamizaje y deteccion precoz del cancer de mama que ocupa el segundo
tipo de cancer mas frecuente en el pais. (14) Segun el Ministerio de Salud (MINSA), el
cancer de mama es la patologia mas frecuente entre las mujeres peruanas con mas de
6000 casos detectados al afio. (15) En estadios tempranos, el 90% de los casos son
curados, pero en etapas tardias requiere las intervenciones de otras especialidades como
la quimioterapia, radioterapia, cirugia para tratar esta patologia. (16) Por lo tanto, es
esencial intensificar los esfuerzos para promover la realizacion de este estudio en la
poblacion femenina, ya que, durante la pandemia, la sobrecarga en los servicios de salud
Ilevo a la postergacion de este tipo de exdmenes en favor de la atencion de la emergencia

sanitaria. Asimismo, la experiencia en este campo de la Mamografia, permite afirmar que



gran parte de la poblacion femenina no acude a realizarse este tipo de estudios por la
incomodidad que genera la compresion de la mama, por ende, se requiere profesionales
capacitados que brinden atencién de calidad y también eduquen al paciente y no solo

dedicarse a la parte técnica. (17)

La TC es una modalidad de imagen que utiliza radiacion ionizante para obtener cortes
bidimensionales de las diferentes partes de cuerpo, los cuales pueden ser reformateados
en varios planos que permitira una mejor localizacion, extension y delimitacion de
patologias. El Servicio de TC del HCH, ha sido implementado con un equipo de ultima
generacion, de la marca General Electric (GE), en el afio 2021, esto se debio a la crisis
sanitaria que se estaba viviendo en ese afo, por el colapso de los servicios de salud, ya
que la TC brinda informacion muy detalladas de las diferentes partes del cuerpo y
constituye una herramienta fundamental de apoyo al diagndstico médico en pacientes que
se requiera ver la extension del dafio pulmonar por COVID-19. Es por todo esto, el interés
de identificar la satisfaccion del paciente, ya que, al ser un servicio renovado con

tecnologia de Gltima generacion, no hay estudios previos referente al tema.

Un estudio realizado por Adesi y cols., en dos importantes hospitales de Ghana donde se
encuestaron a 200 pacientes, obtuvo que el 97% y 66% de pacientes atendidos estaban
conformes con la calidad de atencidn recibida por el Tecnélogo Médico en el servicio de

radiodiagnostico en un establecimiento publico y privado, respectivamente. (17)

De igual forma, otro estudio en Noruega buscé explorar los cambios que se producen en
la opinion y satisfaccion de los pacientes, cuando se les traslado de un antiguo hospital
hacia un nuevo, que cuenta con tecnologia de punta. Mediante un estudio transversal

comparativo, se utilizdé una encuesta teniendo en cuenta 4 dimensiones de la calidad a un



total de 253 usuarios. En los resultados informaron que la percepcion sobre la calidad de
atencion de los pacientes aumento al acudir al nuevo hospital, y este incremento percibido
desde la perspectiva de los pacientes se asocio con las mejores condiciones ambientales,
pero no hubo mejora significativa en la calidad de la atencién con el personal de salud.

(18)

En la investigacion realizada por Chara—Eguia L., donde se midio la calidad de atencién
que brinda el Tecndlogo Médico en el Servicio de Radiodiagnéstico desde la perspectiva
del usuario externo, se obtuvo como resultado que el 99,7% de usuarios indicaron una
atencion media y alta solo el 0,3%, con lo que se evidencio que los profesionales de
Tecnologia Médica solo se dedicaban a realizar el procedimiento, es decir la parte técnica,

dejando de lado el aspecto educativo para con los pacientes. (6)

Asimismo, Gana y cols., encuestaron a 140 usuarios externos, 90 del sector pablico y 50
del sector privado, se obtuvo como resultado que el 52,2% de los encuestados del sector
publico estaban insatisfechos a comparacion del sector privado que obtuvo un 80% de

satisfaccion del paciente respecto a la atencion del Tecnélogo Médico.(10)

Es de saber que todo esfuerzo de un centro de salud, siempre estara dirigido a prestar
servicios de calidad con la finalidad que los pacientes queden satisfechos y puedan tener
una cultura de prevencion de enfermedades recurriendo a dichos servicios hospitalarios.
En concordancia, el MINSA establecio que la satisfaccion del usuario externo es medir
el cumplimiento por parte de un proveedor de salud, los servicios que ofrece, respecto a

las expectativas y percepciones previas que el usuario tiene. (19)

Por otro lado, al evaluar el grado de satisfaccion de los pacientes externos en lo que

respecta a la calidad de atencion proporcionada por los Tecn6logos Médicos en el



Departamento de Diagnoéstico por Imagenes, especificamente en las areas de TC, Rayos
X'y Mamografia es que se obtuvo un esquema general del funcionamiento de dichas areas
en cuanto a la calidad de prestacion de sus servicios en las distintas dimensiones, puesto
que no hay estudios previos realizados en dicha institucion, ademas que el equipo
tomografico ha sido adquirido en el 2021, para contrarrestar la demanda de infraestructura
ocasionada por la llegada de la pandemia COVID-19, por ende, fue necesario verificar
que la atencion brindada por el Tecndlogo Médico sea de calidad. Lo anterior, permite a
los representantes administrativos de la institucion tener informacion actualizada sobre la
calidad de atencion que se brinda en sus servicios, en las dimensiones técnica—cientifica,
interpersonal y entorno, e implementar estrategias de mejora, como talleres,
capacitaciones y cursos de actualizacién. También el profesional Tecnélogo Médico es
beneficiado, ya que le permite corregir las falencias detectadas en el proceso de atencion.

Por consiguiente, mejorar la calidad de atencion del usuario externo. (20)

Po otra parte, debido a la globalizacion se requiere que el Tecnélogo Medico brinde
servicios con mayor calidad en la atencion, ya que la gran cantidad de informacion que
existe en el ciberespacio genera que el usuario externo sea mas consciente de sus
derechos, en consecuencia, las expectativas de atencion también se incrementan. Ademas,
los pacientes se acercan a un servicio de salud para resolver un problema y no resultaria
aceptable que reciba una atencién de baja calidad, porque esto, no contribuye a su
recuperacion. (21) Por ende, es de vital importancia que las instituciones se preocupen por
brindar atencion de calidad. Finalmente, este proyecto, estuvo enfocado en la
determinacion del nivel de satisfaccion del usuario externo en el Departamento de
Imagenes del HCH, a través de las principales actividades del proceso de atencion. De

esta manera, la institucion podré realizar mejoras en el Departamento de Diagndstico por



Iméagenes, sobre todo en el servicio de TC que fue implementado recientemente, y lograr
que el Tecnélogo Médico brinde una mayor calidad de atencion para garantizar un nivel
de satisfaccion alto en los usuarios externos. Cabe mencionar, que los resultados tienen

alcance local, es decir solo en las areas estudiadas.



1. OBJETIVOS

Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo en la calidad de atencién que
brinda el Tecnologo Médico en el Departamento de Diagnostico por Imagenes en un

hospital nivel I11-1 de Lima, Peru, 2023.
Objetivos secundarios

e Identificar el nivel de satisfaccion que brinda el Tecnélogo Médico en el Hospital
Nacional Cayetano Heredia, en la dimension técnico—cientifica.

e Identificar el nivel de satisfaccion que brinda el Tecnélogo Médico en el Hospital
Nacional Cayetano Heredia, en la dimension interpersonal.

o Identificar el nivel de satisfaccion que brinda el Tecnélogo Médico en el Hospital

Nacional Cayetano Heredia, en dimensién entorno.



1. MATERIALES Y METODOS
Disefio del estudio

El presente estudio se disefié dentro de un enfoque cuantitativo, prospectivo, descriptivo

y de corte transversal.
Lugar de estudio y poblacion

El Hospital Nacional Cayetano Heredia se encuentra ubicado en el distrito de San Martin
de Porres en Lima, Perd. La poblacion se conformé por 5 643 usuarios externos citados
en el Departamento de Diagnostico por Imagenes durante el periodo de estudio (mayo a

junio).
Muestra

Para el céalculo del marco muestral se utilizo el software estadistico Epidat 3,1, donde la
poblacion fueron los usuarios externos del area de Rayos X, area de Tomografia
Computarizada y area de Mamografia, obteniéndose un tamafio muestral de 356 usuarios
externos, con un intervalo de confianza del 95% y una proporcién esperada de 55,6% de
acuerdo al nivel de satisfaccion en usuarios atendidos en un hospital Peruano (Anexo
1).(22) Se opt6 por un método de seleccion no aleatorio basado en la conveniencia para

elegir a los participantes.
Criterios de inclusion

e Adultos ambulatorios mayores de edad (18 afios) de ambos sexos.

e Pacientes que cuenten con historia clinica en el Hospital Nacional Cayetano

Heredia.

e Pacientes que consientan su participacion.
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Criterios de exclusion

e Pacientes atendidos en otras &reas del Departamento de Diagndstico por Imagenes
que no sean del area de Rayos X, area de Tomografia Computarizada y area de

Mamografia.

e Pacientes con discapacidad cognitiva.
Procedimientos y técnicas

La técnica de recoleccion fue una encuesta realizada después de obtener el permiso de la
Jefatura de la Oficina de Investigacion y Docencia del hospital de estudio. La recoleccion
de datos se realiz6 de acuerdo con los criterios de elegibilidad tomando un tiempo
promedio de 10 a 15 minutos por cada participante. Inmediatamente después de haber
sido atendidos, se abordd a los pacientes y se les consulto si desean participar de forma
voluntaria con la encuesta sobre la satisfaccion del usuario externo en la calidad de
atencion qué brinda el Tecnélogo Médico en el Departamento de Diagndstico por
Iméagenes. A los pacientes que aceptaron participar se les explico sobre el consentimiento
informado y se les entregd una copia del mismo, seguidamente, se pasé a llenar la
encuesta (Anexo 3). Por ultimo, se le entrego un triptico informativo y se le agradecid

por su participaciéon (Anexo 4).
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Herramienta de recoleccion de datos

El instrumento de estudio incluyd un cuestionario estructurado y validado por Chara—
Egquia L., mediante un juicio de expertos (06 integrantes) para evaluar el nivel de
satisfaccion sobre la atencion del Tecnologo Médico en usuarios externos. EI mismo
consto de 2 partes: la primera seccién evalud las caracteristicas generales de los usuarios
a través de variables tales como: edad, sexo, grado instruccion, ocupacién, concurrencia
al examen radiolégico y el area donde se atendi6. Mientras que, la segunda seccion
incluyd la Escala de medicion del Nivel de Satisfaccion Percibida por los Usuarios que
se subdivide en 3 dimensiones: técnico—cientifica (items 1,2,3,4,5,6,7) que trata acerca
de la parte aptitudinal del Tecnélogo Médico en el manejo de un problema de salud,
interpersonal (items 8,9,10,11,12,13,14) que abarca la calidez, respeto y amabilidad que
se tiene hacia el paciente, y entorno (15,16,17,18,19,20,21) que permite medir la
satisfaccién con respecto a los equipos, materiales, ambiente de la sala de exploracion y
comodidad del paciente. El paciente pudo elegir entre tres posibles respuestas: siempre
(3 puntos), a veces (2 puntos) y nunca (1 punto). Para categorizar la satisfaccion general
del paciente se establecieron los puntajes de 21 a 35 que indica insatisfaccion, de 36 a 50
que representa una satisfaccion baja y el puntaje de 51 a 63 una satisfaccion alta. Se
encontrd concordancia entre las opiniones de los expertos (p<0.05) (Anexo 2). (6)
Asimismo, se realiz6 una prueba piloto con 30 participantes teniendo un Coeficiente de
correlacion de Cronbach muy fuerte (0.87), por tanto, permitié cumplir con los objetivos

planteados en el estudio. (6)
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Aspectos éticos

Este protocolo de investigacion se registrd en el Sistema Descentralizado de Informacion
y Seguimiento a la Investigacion (SIDISI) en la Direccion Universitaria de Investigacion,
Ciencia 'y Tecnologia (DUICT). Posteriormente fue evaluado por el Comité Institucional
de Etica en Investigacion de la Universidad Peruana Cayetano Heredia (CIEI-UPCH) y
el Comité Institucional de Etica en Investigacion del Hospital Nacional Cayetano Heredia
cumpliendo con todos los preceptos éticos de investigacion. Durante la ejecucion del
estudio se respetaron los principios establecidos en la Declaracion de Helsinki, y se
siguieron estrictamente las recomendaciones realizadas por el CIEI-UPCH. Durante todo
el procedimiento se respetd la integridad fisica y mental del paciente, asi como se
mantuvo en absoluta reserva su identidad. Asimismo, se explicaron los puntos que figuran

en el consentimiento informado, resaltando la confidencialidad de los datos obtenidos.
Plan de analisis

Se llevo a cabo el analisis de datos utilizando el software estadistico Stata 2,0. Este
estudio se llevé a cabo mediante la recopilacion de datos a través de encuestas dirigidas
a los usuarios externos. Las variables numéricas se examinaron a través de medidas
estadisticas de tendencia central y dispersion, mientras que las variables cualitativas se
analizaron mediante la representacion en forma de porcentajes. Ademas, se utilizd la
prueba de chi? para evaluar posibles relaciones entre variables cualitativas. El valor de p
debié ser menor a 0.05, para que el resultado sea considerado estadisticamente

significativo.
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IV. RESULTADOS

Caracteristicas generales de los usuarios

Un total de 356 pacientes atendidos en el Departamento de Diagndstico por Imagenes
fueron encuestados en este estudio. Del total de participantes, la edad media fue 50,65 +
16,23 afios, donde el 62,36% (n=222) eran mujeres. Casi la tercera parte de los
encuestados tenian primaria completa (32,30%; n=115) y trabajaban en sector publico o
privado (32,58%; n=116). El 46,92% (n=167) de los usuarios eran nuevos en el servicio

y el 59,27% (n=211) pertenecia al area de Rayos X (Tabla 1).

Nivel de satisfaccion general sobre la calidad de atencion del Tecn6logo Médico

Al aplicar la encuesta se encontrd que casi todos los participantes indicaron sentirse
satisfechos con la calidad de atencion del Tecnélogo Médico en el hospital (97,75%;
n=348). Sin embargo, ocho usuarios informaron una baja satisfaccion con la atencion
recibida (2,25%) (Figura 1). Los participantes con alta satisfaccion con la atencion se
caracterizaron por tener menos de 40 afios (28,74%; n=100), ser mujeres (62,07%;
n=216) y tener educacion superior técnica (32,18%; n=112). Mientras que, aquellos
usuarios con niveles bajos de satisfaccion fueron, en su mayoria, mayores de 71 afios
(75%; n=6), con educacion primaria (87,50%; n=7) y desempleados (100%; n=8). Al
aplicar el analisis bivariado se encontr6 que la edad (p=0,001) y el grado de instruccion
(p<0,001) fueron caracteristicas asociadas con mayor satisfaccion general sobre la

calidad de atencion entre los usuarios encuestados en este estudio (Tabla 2).
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Nivel de satisfaccion general sobre la calidad de atencion del Tecnélogo Médico de

acuerdo a la dimensién técnico—cientifica

Luego de evaluar la satisfaccion general sobre la calidad de atencion, se observo que el
95,51% (n=340) de los pacientes presento niveles altos de satisfaccion sobre la atencidn
en cuanto a la dimension técnico—cientifica. Sin embargo, diez participantes se
encontraron insatisfechos con la parte aptitudinal del Tecnélogo Médico (2,81%) (Figura

2).

Nivel de satisfaccion general sobre la calidad de atencion del Tecnélogo Médico de

acuerdo a la dimensién interpersonal

De acuerdo a la dimensién interpersonal, el 95,22% (n=339) de los encuestados presentd
niveles altos de satisfaccion con la atencion recibida por el Tecnologo Médico. Sin
embargo, quince pacientes revelaron sentirse insatisfechos con la calidez que se tiene

hacia el paciente por parte del Tecndlogo Médico (4.21%) (Figura 3).

Nivel de satisfaccion general sobre la calidad de atencién del Tecnologo Médico de

acuerdo a la dimensién entorno

Por altimo, al evaluar la dimension entorno, se encontr6 que el 96,35% (n=343) de los
participantes tenia niveles altos de satisfaccidon con respecto a los equipos, materiales y
ambiente de la sala de exploracion. Seguido a ello, un 3,65% (n=13) de los encuestados
presentd niveles bajos de satisfaccion con la calidad de atencidn respecto a los equipos

médicos que utiliza el Tecndlogo Médico (Figura 4).
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V. DISCUSION

El concepto de satisfaccion del paciente se ha introducido en la comunidad médica debido
a un mayor interés en la mejora de la calidad de los servicios medicos y es parte de un
esfuerzo por perfeccionarlos. (23) Se ha demostrado que una mayor satisfaccion del
paciente estd asociada con menores costos de atencién, lo que mejora el acceso y la
calidad de la atencidén. (24) Se ha revelado que las mediciones de las caracteristicas de
los pacientes y la satisfaccion y las experiencias de salud calificadas por los pacientes son
los factores mas relevantes en la evaluacion de los servicios de atencion médica desde la
perspectiva de los pacientes. (25) Por ello, desarrollamos un estudio transversal que busco
evaluar el nivel de satisfaccion del usuario externo en la calidad de atencion que brinda

el Tecnologo Médico en el Departamento de Diagndstico por Imagenes.

Los pacientes necesitan sentir que pueden confiar en el personal de Tecnologia Médica y
que los mismos les brindan una atencion basada en conocimientos suficientes. Esta
confianza permite al paciente sentirse comodo y lograr un mayor éxito en el diagnostico
y posteriormente en su tratamiento. (26) Casi todos los usuarios encuestados informaron
sentirse satisfechos con la calidad de atencion del Tecnélogo Médico en el Departamento
de Diagndstico por Iméagenes (97,75%). Este hallazgo es consistente con estudios
nacionales donde la satisfaccion global con la calidad de atencién que brinda el
Tecnologo Médico de servicios de radiologia en hospitales de Limay Huancayo super6
el 94%. (22,27) La tecnologia médica de los hospitales nacionales ha mejorado
enormemente debido a la construccién de alianzas médicas y sobre todo de la inversion
realizada tanto del sector privado como publico en la implementacion de las diversas
areas de la tecnologia médica tras la pandemia por COVID-19, esto podria explicar la

mayor satisfaccion de los pacientes con la atencion recibida en los servicios de
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diagndstico por imégenes. Sin embargo, en China y Corea se informaron tasas de
satisfaccion general con la atencion por profesionales de Tecnologia Médica que no
superan el 70%. (28,29) Debido a las grandes diferencias en los sistemas de atencién
médica y las expectativas altas sobre el personal de salud y el equipamiento de los

servicios, entre otras razones (anexo 7).

Los estudios han demostrado que los pacientes tuvieron una gran disposicion a
comunicarse con los profesionales de la salud. (30,31) Aunque los hallazgos anteriores
indican que los pacientes estan mas satisfechos con la atencién, un 2,81% de los
participantes se encontro insatisfecho con la parte aptitudinal del Tecnélogo Médico en
nuestro estudio. Este hallazgo no se encuentra en linea con usuarios atendidos en un
hospital de Ayacucho, donde el 67% se encontré satisfecho en la dimension técnico-
cientifica recibida por parte del personal de Tecnologia Médica. (32) La capacitacion
continua y a gran escala de los proveedores de atencion médica para que adquieran
mejores habilidades de comunicacion podria ser una estrategia prometedora para reducir

la insatisfaccion con el servicio debido a problemas de comunicacion.

Establecer un ambiente comodo para el tratamiento y equipar el hospital con instalaciones
amigables es otro aspecto importante para la satisfaccion del paciente. Al consultarles a
los usuarios respecto a los equipos, materiales y ambiente de la sala de exploracion, mas
del 96% sefial6 sentirse satisfechos con la atencion recibida. Sin embargo, un estudio
peruano realizado en un importante hospital nacional de Lima, revel6 que en la dimension
entorn0 alrededor del 60,79% de los pacientes revelaron niveles regulares a bajos de

satisfaccién con la atencion recibida. (9)
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También, se evidencid que el 28,74% de los participantes con niveles altos de satisfaccion
con la calidad atencion tenian menos de 40 afios. Incluso, el analisis bivariado encontro
asociacion estadisticamente significativa entre la edad y los niveles altos de satisfaccion
de los encuestados. Si bien, en un estudio peruano no se establecié una asociacion
significativa entre la edad y la satisfaccion con la atencion del Tecnologo Médico, se
evidencio que casi el 97,5% de los pacientes satisfechos con dicha atencidn era adulto
joven. (33) Se ha observado que el personal de Tecnologia Médica méas experimentado
tiende a obtener mejores resultados, debido a que han desarrollado habilidades médicas
y solo necesitan concentrarse en el uso de la nueva tecnologia. Curiosamente, los
proveedores mas jovenes tienden a obtener mejores resultados si reciben capacitacién de

proveedores mas experimentados. (34)

Mas de la mitad de los encuestados con niveles altos de satisfaccion tenian educacion
superior técnica, presentando esta caracteristica una asociacion significativa con la
satisfaccion alta tras la atencion recibida por el Tecnologo Médico. Este hallazgo es
consistente con un estudio en China, donde el 63,61% de los usuarios de distintas
instituciones de salud publicas que se encontraban satisfechos con la atencion recibida
con el Tecnologo Médico. (35) Y, una investigacion peruana pudo establecer una
asociacion estadistica positiva entre el nivel de educacion con mayor satisfaccion con la

atencion recibida por el area de Tecnologia Médica en un hospital nacional. (36)
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VI.

CONCLUSION

La satisfaccion global de los pacientes con la calidad de atencidn que brinda
el Tecn6logo Médico en el Departamento de Diagnéstico por Imagenes fue
alta (97.75%).

El nivel de satisfaccion la dimensién interpersonal fue alta en un 95.22% vy la
insatisfaccion fue de 4.21%.

El nivel de satisfaccion la dimension técnico-cientifica fue alta en un 95.51%
y la insatisfaccion fue de 2.81%.

El nivel de satisfaccion la dimension entorno fue alta en un 96.35% y baja en
un 3.65%.

Las caracteristicas generales de los usuarios externos atendidos en el HCH
fueron: edad promedio 50.65+16.23 afios, sexo femenino (62.36%), grado de
instruccién secundaria (32.30%), sin ocupacion (38.20%) y usuarios
continuadores (53.09%).

Los usuarios satisfechos con la atencion recibida se caracterizaron por ser

adultos jovenes y tener mayor nivel de instruccion. (p<0.05)
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VIl. LIMITACIONES

e EI dificil abordaje y disposicion de los usuarios externos para encuestarlos,
dificulto el proceso de recoleccion de datos en las diferentes &reas que fueron
consideradas para este estudio.

e La limitada afluencia y disposicién para participar en la recoleccion de datos por
parte de los usuarios en el servicio de mamografia en el periodo de ejecucion del

presente estudio dificulté obtener una mayor muestra.
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VIII. RECOMENDACIONES

o Se sugiere implementar talleres y cursos de capacitacion dirigido a los
Tecndlogos Médicos del Departamento de Diagndstico por Imagenes sobre
aspectos relacionados a la comunicacion y buen trato para mejorar la
interaccion profesional de salud-paciente.

o Se recomienda incentivar la capacitacion y actualizacion aptitudinal
continua en el Tecnologo Médico.

o Se plantea que en Tecnologo Médico proporcione material didactico
informativo (dipticos o tripticos), sobre el examen radiolégico con la
finalidad de aclarar dudas que presente el usuario externo.

o Implementar mas asientos en la sala de espera en las diferentes areas del
Departamento de Diagndstico por Imagenes del HCH.

o Por ultimo, esperamos que estos hallazgos puedan contribuir a estudios

futuros.
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X.  TABLASY FIGURAS

Tabla 1. Caracteristicas generales de los usuarios (n=356).

Caracteristicas generales N (=356) %

Edad (afios)* 50,65 * 16,23 afios
Sexo

Femenino 222 62,36%

Masculino 134 37,64%
Grado de instruccion

Primaria 55 15,45%

Secundaria 115 32,30%

Superior técnico 113 31,74%

Universitario 73 20,51%
Ocupacion

Desocupado 136 38,20%

Trabajador del sector publico o privado 116 32,58%

Trabajador independiente 104 29,21%
Condicidn al examen radiol6gico

Nuevo 167 46,91%

Continuador 189 53,09%
Area

Rayos X 211 59,27%

Tomografia 141 39,61%

Mamografia 4 1,12%

* Media = DE (desviacion estandar).

348: 97.75%

= Alta

8:2.25%



Figura 1. Nivel de satisfaccién general sobre la calidad de atencién del Tecnoélogo

Meédico.

Tabla 2. Nivel de satisfaccion general sobre la calidad de atencion del Tecnélogo

Médico de acuerdo a las caracteristicas del usuario.

Satisfaccion general sobre la calidad de atencion

Caracteristicas generales Alta Baja valor p*
N (=348) % N (=8) %
Edad
40 afios 0 menos 100 28,74% 1 12,50% 0,001t
41 a 50 afios 73 20,98% 0 0,00%
51 a 60 afios 82 23,56% 0 0,00%
61 a 70 afos 52 14,94% 1 12,50%
71 afos a mas 41 11,78% 6 75,00%
Sexo
Femenino 216 62,07% 6 75,00%
Masculino 132 37,93% 2 25,000 0365
Grado de instruccion
Primaria 48 13,79% 7 87,50%
Secundaria 115 33,05% 0 0,00%
Superior técnico 112 32,18% 1 12,50% <0,001t
Universitario 73 20,98% 0 0,00%
Ocupacion
Desocupado 128 36,78% 8 100,00%
Sector publico o privado 116 33,33% 0 0,00% 0,239
Trabajador independiente 104 29,89% 0 0,00%
Condicién al examen radiol¢ ico
Nuevo 167 47,99% 0 0,00%
Continuador 181 52,01% 8 100,000 0371
Area
Rayos X 204 58,62% 7 87,50%
Tomografia 140 40,23% 1 12,50% (987
Mamografia 4 1,15% 0 0,00%

* Prueba de chi?.

L estadisticamente significativo (valor p menor de 0,05).
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340; 95,51%

10; 2.81%
6: 1,69%

» Insatisfaccion = Baja = Alta

Figura 2. Nivel de satisfaccion general sobre la calidad de atencién del Tecnoélogo

Meédico de acuerdo a la dimension técnico—cientifica.

339; 95,22%

2: 0,56%
15; 4.21%

= Insatisfaccion = Alta =Baja

Figura 3. Nivel de satisfaccion general sobre la calidad de atencién del Tecnoélogo

Médico de acuerdo a la dimension interpersonal
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343: 96,35%

13; 3.65%

= Alta - Baja

Figura 4. Nivel de satisfaccion general sobre la calidad de atencién del Tecnologo

Médico de acuerdo a la dimensién entorno.
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ANEXOS

Anexo 1: Tamarno de la muestra

Tamafio de la muestra para proporciones

Tamano poblacional:
Proporcion esperada:
Hiwvel de confianza:

Efecto de diseno:

Se43
55.600%
95.0%

1.0

Precision (%) Tamano de muestra
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de los datos

Estimado paciente, solicito su participacion de forma voluntaria en la presente
investigacion cuyo objetivo es determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo en
la calidad de atencion que brinda el Tecnélogo Médico. Los resultados se utilizaran solo
con fines de estudio. La encuesta es de caracter confidencial. Se agradece su participacion.
A continuacion, se le presentara una lista de preguntas. Lea las preguntas y marque con

un aspa o una cruz, la respuesta que considere pertinente.

l. DATOS GENERALES:

1. ;Cual es su edad?
( ) 40 afos 0 menos
( ) 41 a 50 afios
( ) 51 a 60 afos
( ) 61 a 70 afios
( ) Mayor de 70 afios
2. (A qué género pertenece?
( ) Femenino
( ) Masculino
3. ¢Cual es su nivel de instruccion?
( ) Primaria

( ) Secundaria
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( ) Superior técnico

( ) Universitario

4. ¢Cudl es su ocupacion?

( ) No me encuentro trabajando
( ) Trabajado en el sector publico o privado
( ) Trabajo de forma independiente

5. Condicién al examen radioldgico

( ) Nuevo
( ) Continuador
6. Area

( ) Rayos X

( ) Mamografia

( ) Tomografia

. ESCALA DE MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION PERCIBIDA

POR LOS USUARIOS

Dimension técnico—cientifica

1. El Tecnoélogo Médico que lo atiende le orienta sobre el examen que se le va a
realizar, es decir, indica que debe hacer previo y durante el desarrollo del examen
(tomar aire, no moverse, entre otros)

1 Nunca
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2 A veces
3 Siempre

El Tecnélogo Médico pregunta acerca de su problema o dolor por el cual le solicitan

el estudio.
1 Nunca
2 A veces
3 Siempre

El Tecndlogo Médico muestra disposicion en resolver sus dudas acerca del examen

radiolégico.
1 Nunca
2 A veces
3 Siempre

El Tecnélogo Médico le indica claramente que prendas u objetos debe retirarse

para realizar el examen radioldgico.

1 Nunca
2 A veces
3 Siempre

El Tecndlogo Médico emplea un lenguaje sencillo cuando usted le consulta.

1 Nunca
2 A veces
3 Siempre

El Tecnélogo Médico se aseguro6 que usted haya comprendido sobre el examen
radioldgico.

1 Nunca
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2 A veces
3 Siempre

7. El Tecn6logo Médico le explica de qué trata el examen.

1 Nunca
2 A veces
3 Siempre

Dimension interpersonal

8. El Tecnodlogo Médico le saluda al ingresar al servicio.

1 Nunca
2 A veces
3 Siempre

9. EIl Tecnodlogo Médico lo llama por su nombre y/o apellidos.

1 Nunca
2 A veces
3 Siempre

10. El Tecn6logo Médico se despide al terminar el examen radioldgico.

1 Nunca
2 A veces
3 Siempre

11. El Tecn6logo Médico le indica acerca de las instalaciones del servicio (vestidor,

bafio, entre otros)

1 Nunca
2 A veces
3 Siempre
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12. El Tecnélogo Médico respeta su privacidad durante la atencion.

1 Nunca
2 A veces
3 Siempre

13. El Tecndlogo Médico le trata con respeto y cortesia.

1 Nunca
2 A veces
3 Siempre

14. El Tecn6logo Médico solicita su permiso al momento de palpar alguna parte de su

cuerpo para realizar el examen.

1 Nunca
2 A veces
3 Siempre

Dimensién entorno

15. En la sala de espera, hay suficientes lugares para sentarse.

1 Nunca
2 A veces
3 Siempre

16. El tiempo de espera para el examen radiolégico fue el adecuado.

1 Nunca
2 A veces
3 Siempre

17. El Tecnélogo Médico se encuentra correctamente uniformado y limpio.
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1 Nunca
2 A veces
3 Siempre

18. El tiempo de la toma del examen radioldgico fue el adecuado.

1 Nunca
2 A veces
3 Siempre

19. El ambiente donde se realiza el examen radioldgico esta limpio y ordenado.

1 Nunca
2 A veces
3 Siempre

20. El ambiente donde se realiza el examen radiolégico esta iluminado y ventilado.

1 Nunca
2 A veces
3 Siempre

21. Los equipos radiologicos se ven en buen estado.

1 Nunca
2 A veces
3 Siempre

iMUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACION!

38



Anexo 3: Consentimiento informado, asentimiento informado y/u hoja informativa

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPAR EN UN ESTUDIO DE

INVESTIGACION

e Titulo del estudio: Nivel de satisfaccion del usuario externo en la calidad de
atencion que brinda el Tecndlogo Médico en el Departamento de Diagnostico por
Iméagenes en un hospital nivel 111-1 de Lima, Perd- 2023”

e Investigadores: Tapia Diaz, Nolberto & Arana Obregon, Britner

e Institucion: Hospital Nacional Cayetano Heredia

Proposito del estudio

Lo estamos invitando a participar en un estudio para conocer el nivel de satisfaccién de
los usuarios externos en la calidad de atencion que brinda el Tecnélogo Médico en el
Departamento de Diagnostico por Imagenes del Hospital Nacional Cayetano Heredia.
Este es un estudio desarrollado por investigadores de la Universidad Peruana Cayetano

Heredia y el Hospital Nacional Cayetano Heredia.

En los Gltimos afios, se ha evidenciado mediante investigaciones, que la satisfaccion del
paciente respecto a la atencién brindada por los profesionales de salud de las diferentes
areas, ha disminuido, en consecuencia, conlleva a un gran problema respecto a la calidad
de prestacion de servicio de las instituciones de salud, debido a que no se ha podido

determinar las causas y factores que contribuyen a su aparicion.

Es por ello, que creemos necesario investigar mas en este tema y abordarlo con la
importancia que amerita para que los representantes administrativos de la institucion
implementen estrategias de mejora para aumentar la calidad de atencion del usuario

externo.
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Procedimientos

Si decide participar en este estudio se realizara lo siguiente:

e Se realizard una encuesta donde le tomaremos datos personales y algunas
preguntas sobre la calidad de atencion del Tecndlogo Médico percibida en la

dimensién cientifica, interpersonal y de entorno.

e Esta encuesta tomard un tiempo aproximado de 10 A 15 minutos y se realizara en

la sala de espera del Departamento de Diagnostico por Imagenes.

Durante la entrevista, usted no podrd nombrar a personas, facultades, instituciones y/o
cualquier informacion que pudieran afectar o dafiar la honra de terceros, durante la
entrevista, en caso de que esto sucediera, tendremos que eliminar esa informacion del

archivo en presencia de usted.

Riesgos

Existe la posibilidad de que alguna de las preguntas pueda generarle alguna incomodidad,

usted es libre de contestarlas o no.

Beneficios

Se le proveera un triptico concerniente a la calidad atencion en salud.

Costos y compensacion

No debera pagar nada por participar en el estudio. Igualmente, no recibira ningun

incentivo econdmico ni de otra indole.

Confidencialidad
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Le podemos garantizar que la informacién que usted brinde es absolutamente
confidencial, ninguna persona, excepto la investigadora que manejard la informacion

obtenida codificara las encuestas.

Usted puede hacer todas las preguntas que desee antes de decidir si desea participar o no,
las cuales responderemos gustosamente. Si, una vez que usted ha aceptado participar,
luego se desanima o ya no desea continuar, puede hacerlo sin ninguna preocupacion, no

se realizaran comentarios, ni habré ningun tipo de accion en su contra.
Derechos del participante

Si decide participar en el estudio, puede retirarse de éste en cualquier momento, 0 no
participar en una parte del estudio sin dafio alguno. Si tiene alguna duda adicional, por
favor pregunte al personal del estudio (Nolberto Tapia Diaz), o llame al teléfono

955606304

Si tiene preguntas sobre los aspectos éticos del estudio, o cree que ha sido tratado
injustamente puede contactar al Dr. Luis Arturo Pedro Saona Ugarte, presidente del
Comité Institucional de Etica en Investigacion de la Universidad Peruana Cayetano

Heredia al teléfono +51-01-481-9502 o al correo electronico: orvei.ciei@oficinas—

upch.pe. Asimismo, puede ingresar a este enlace para comunicarse con el Comité
Institucional de Etica en Investigacion de la Universidad Peruana Cayetano Heredia

https://investigacion.cayetano.edu.pe/etica/ciei/consultasogquejas.

Una copia de este consentimiento informado le seré entregada.

Declaracién del Investigador:
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Yo declaro que el participante ha leido la descripcion del estudio, he aclarado sus dudas

sobre el estudio, y ha decidido participar voluntariamente en él. Se le ha informado que

los datos que provea se mantendran an6nimos y que los resultados del estudio seran

utilizados para fines de investigacion.

Nombres y Apellidos

o Firma Fechay Hora
Participante
Nombres y Apellidos
Firma Fechay Hora
Testigo (si el participante es analfabeto
Nombres y Apellidos Investigador Firma Fechay Hora
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Anexo 4: Triptico

Informacion
de Contacto

Para mds informacion sobre el proyecto de
investigacién, comunicarse con el nimero de
contacto.

e Numero de Teléfono
+123-456-7890

e Direccion de E-mail

hello @reallygreatsite.com

e Nuestra Ubicaciéon
123 Anywhere St., Any City, ST 12345

\

"La calidad de atencién en
términos simples es el conjunto
de métodos, principios y
estrategias con el fin de
promover mayor satisfaccién al
cliente, mediante la integraciéon
de los esfuerzos a la mejora de
la calidad del producto o
servicio que ofrece la
organizacion"'

Universidad Peruana Cayetano
Heredia

Calidad de
Atencion en
Salud

e Nolberto Tapia Diaz
® Britner Arana Obregon

2023
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Introducion

La Calidad de
Atencion en
Salud

Es la atencion segura, efectiva, oportuna y
eficiente centrada en el usuario de salud,
fa,milia y comunidad.

La evaluacién de la calidad del servicio y la
identificacion de los factores criticos
determinantes de la satisfaccién del usuario
son retos de las politicas de orientaciéon hacia
el usuario de los servicios de atencién

primaria de salud.

N 4

Derechos y Deberes de los
Pacientes

Mis Derechos

DERECHO AL ACCESO A LOS
SERVICIOS DE SALUD

+/ Atencién de emergencia
v/ Libre eleccion del médico.

' Acceso a servicios, medicamentos y productos
sanitarios adecuados y necesarios.

DERECHO AL ACCESO A LA
INFORMACION

Conocer a los profesionales responsables de su
REBRnf ion sobre las icioncs para cl uso
de los servicios de salud, previo a recibir la atencidn,
Recibir informacion necesaria sobre su traslado fuera de
la IPRESS, asi como otorgar 0 negar su consentimiento,
Recibir informacién sobre normas yfo condiciones
sobre su atencion,

Recibir informacién comprensible de su médico

tratante.
Negarse a recibir o continuar un trtamiento.

A decidir retiro voluntario de la TPRESS.

LRI S A

DERECHO A LA ATENCION Y
RECUPERACIUON DE LA SALUD

A ser atendido por el personal autorizado.
A ser atendido con respeto, buen trato y sin
discriminacion,

A recibir

A la seguridad personal.

S SEVATES

A autorizar la presencia de terceros en ¢l examen
médico.
DERECHO AL
CONSENTIMIENTO
NEQR nientos que puedan afectar su
que p
integridad, salvo caso de emergencia.
7 Ty i y exploracién o ion de imagenes
con fines docentes.

/' Antes de ser incluido en una investigaciuén,

 Cuando haya tomado la decision de negarse a recibir o
continuar un tratamiento,

7 Cuando reciba cuidados paliativos.

v

Cuando reciba aplicacién de productos o
procedimeintos en investigacion.

a4

PROTECCION DE DERECHOS

v

v

v
v

A ser porlai ia cor
sobre una queja o reclamo.

Recibir tratamiento inmediato y repacién en la via
cor i por los daios i enla
IPRESS.

Atener acceso a su historia clinica y epicrisis.

Al caracter reservado de la informacién en su
historia clinica.

Mis Deberes

v/ Tratar al personal de salud con
respeto, cortesfa y lealtad.

v/ Proporcionar informacién precisa y
completa sobre la enfermedad
motivo de su asistencia.

v/ No insinuar, menos ofrecer dadivas
a cambio de ser atendido en la forma
preestablecida.

v/ Pagar la correspondiente
indemnizacion a profesionales y/o
entidades de salud por el daiio

K

« pord

Aac infindad

v/ No solicitar a profesionales de la
salud servicios que incluyan actos
contrarios a la moral, o transgresion
de la legislacion vigente.

v/ Seguir rigurosamente las
indicaciones y tratamientos
prescritos, no auto medicarse.

~  Cumplir con sus citas y cuando no lo
puede hacer, debe notificar al
médico po instituciéon de salud.

v/ Cumplir con los reglamentos
institucionales.




Anexo 5: Operacionalizacion de las variables

, , ESCALA
DEFINICION DEFINICION VALOR
VARIABLES DIMENSIONES | INDICADOR DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL ] FINAL
MEDICION
e Ausente (7 a
» Continuidad 12 puntos)
Respuesta del | Técnico cientifico | e Eficacia Cualitativa *Baja(13a18
Percepcion del bienestar _
Satisfaccion usuario externo en (items 1 al 7) « Eficiencia Ordinal puntos)
experimentado por el
sobre la las dimensiones + Seguridad *Alta (19a21
usuario ante la atencién
calidad de técnico-cientifico, puntos)
de calidad brindad por el
atencion interpersonal 'y de ¢ Amabilidad e Ausente (7 a
Tecnblogo Médico.
entorno. interpersonal + Etica Cualitativa 12 puntos)
(items 8 al 14) ¢ Informacion Ordinal *Baja(13a18
completa puntos)
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o Interés e Alta(19a21
* Respeto puntos)

e Ausente (7 a

o Comodidad 12 puntos)

Entorno o Limpiezay Cualitativa | *Baja(13a18
(items 15 al 21) orden Ordinal puntos)

* Ventilacion eAlta(19a21
puntos)
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Anexo 6: Regulacion y acreditacion del programa académico de Tecnologia Médica

Pais Denominacion de la carrera Dgr?gsl;)n Titulo profesional Organo regulador
Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Tecnologia Médica Especialidad de 5 Licenciado en Tecnologia Médica Universitaria (SUNEDU)
Per( radiologia Especialista en Radiologia https://www.gob.pe/sunedu
Ministerio de Educacion e Investigacion y NOKUT
(Agencia Noruega para la Garantia de Calidad en la
4 Educacién Terciaria)
Tecnologia Médica con https://www.educacionyfp.gob.es/paises-
Noruega [ especializacion en Radiologia Licenciado Tecndlogo Radiologico nordicos/asesoria-paises-nordicos/noruega.html
Ministerio de Educacién de la Republica Popular
4 China (MOE) y China Academic Degrees and
Ingenieria Biomédica especialidad de Graduate Education Development Center (CDGDC)
China Imagenes Médicas Licenciado en Imagenes Médicas http://es.moe.gov.cn/
Ministerio de Eduacion (MOE) y Korea Council for
Coreadel |Ingenieria Médica especialidad de 4 University Education (KCUE)
Sur Tecnologia Médica Licenciado en Tecnologia Médica http://english.kcue.or.kr/
Tecnologia Médica con 4 National Accreditation Board (NAB)
Ghana especializacion en Radiologia Licenciado en Radiologia https://nab.gov.dm/about-us
Tecnologia Médica con 4 National Universities Commission (NUC)
Nigeria | especializacion en Radiologia Licenciado en Radiologia https://www.nuc.edu.ng/
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Anexo 7: Evidencias
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