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1 PRESENTACION.

El presente Informe describe y analiza la informacién obtenida respecto de los niveles de satisfacciéon de los
usuarios de los servicios de imaginologia estudiados dentro del marco del estudio de evaluacién expost solicitado
por el Ministerio de Desarrollo Social. Los hospitales en los que se desarrolld el estudio fueron 8:

Servicio de Salud Coquimbo:

e Hospital San Juan de Dios (La Serena).
¢ Hospital San Pablo (Coquimbo).

Servicio de Salud Valparaiso — San Antonio:

¢ Hospital Carlos Van Buren (Valparaiso).
¢ Hospital Claudio Vicuiia (San Antonio).

Servicio de Salud Vina del Mar — Quillota:

e Hospital Dr. Gustavo Fricke (Vifia del Mar).

Servicio de Salud Metropolitano Norte:

e Complejo Hospitalario San José (Santiago, Independencia).

Servicio de Salud Metropolitano Sur:

e Hospital Barros Luco Trudeau (Santiago, San Miguel).

Servicio de Salud Metropolitano Oriente:

e Instituto de Neurocirugia Dr. Alfonso Asenjo.

El objetivo del estudio es el de conocer el grado de satisfacciéon de los usuarios del servicio de imaginologia
respecto de los tiempos de atencién y entrega de resultados, y respecto de la calidad del servicio proporcionado.

Para los efectos, se aplicé una encuesta estructurada a usuarios de los servicios de imaginologia con fines
diagndsticos, y una entrevista en profundidad a usuarios del servicio de radioterapia en el Hospital Carlos Van
Buren.

El cuestionario de la encuesta fue aplicado por estudiantes universitarias que habian sido previamente capacitadas
en la aplicacion del instrumento. La encuesta se llevd a cabo al momento en que el paciente retiraba el examen
respectivo. Se pretendia con ello recoger la evaluacidon del usuario una vez recorrido el proceso completo del
servicio recibido, hasta la recepcidn del resultado del examen. Se coordiné con cada establecimiento los horarios
mas adecuados, y se obtuvo la autorizacidn respectiva para la realizacion de la actividad.

En algunos casos los examenes no eran entregados en el propio establecimiento sino que enviados a los
consultorios de origen del paciente para que fueran entregados alli. Se trata de los hospitales San Juan de Dios y
San Pablo, de la regién de Coquimbo. En esos casos, la encuesta se aplicé al momento en que el paciente asistia
para la toma de examen.

El universo corresponde a los usuarios que retiran su examen el mes de enero de 2012, por cuanto la encuesta se
aplicé en ese periodo. Para efectos de célculo del tamafio de la muestra tomamos como tamafio del universo (N)
los usuarios que el DEIS registra para enero del afio 2010.

Respecto del procedimiento de seleccidn, se aplicé un muestreo por cuotas: consiste en reproducir en la muestra
la proporcionalidad que, de ciertas caracteristicas relevantes para el estudio, se observan en el universo. Para ello,
se subdivide el tamafio de la muestra segin la proporcionalidad que se observa en el universo para las
caracteristicas que se considere relevantes. El encuestador recibe una cantidad y tipologia de sujetos a encuestar
(cuotas); la seleccion individual del encuestado la realiza el propio encuestador in situ, hasta completar la cuota
respectiva.

Se trata de una muestra no probabilistica: lo sujetos no son elegidos al azar: que teniendo a todos los sujetos “a la
mano”, se establezca un procedimiento aleatorio para seleccionar al encuestado. No es posible, por tanto, conocer
la probabilidad que tiene cada individuo de ser incluido en la muestra, y entonces no es posible determinar el error
muestral.



Se disefié una muestra para los usuarios de todos los establecimientos globalmente considerados (67.697), y no
para cada establecimiento por separado. Ello significa que la muestra no permite concluir respecto de cada
establecimiento, pero si para el conjunto.1

La cobertura lograda sobre el tamafio muestral tedrica fue de un 74%, segun el siguiente detalle:

Tipo examen Menores de 15 Entre 15y 65 65 0 mas Total
Hombres | Mujeres | Total1l | Hombres | Mujeres | Total2 | Hombres | Mujeres | Total 3

Mamografia 0% 0% 97% 97% 247% 247% | 102%

TC 31% 25% 28% 80% 78% 79% 81% 76% 78% | 68%

RN 80% 84% 82% 107% 121% 115% 120% 94% 104% | 107%

Total 37% 27% 32% 83% 85% 84% 85% 101% 95% 74%

Se destaca en color rojo las coberturas inferiores al promedio, todas ellas entre los usuarios menores de 15 aios,
para los cuales se obtuvo poco casos en la muestra lograda.

El siguiente cuadro presenta la distribucion muestral por tipo de examen, edad, sexo, segln establecimiento, de las
personas encuestadas:

Distribucion de la muestra

Mamografia Tomografia Computada Resonancia Magnética
. De15a ~65 Menorde | Entre15y | 65afioso Menorde | Entre 15y | 65afioso
Establecimiento - afios o . o . o o . Total
65 afios mas 15 afos 65 afios mas 15 afos 65 afios mas
H M H M H M H M H M H M H M
Barros Luco Trudeau 7 1 5 3 42 49 8 8 0 1 6 8 1 1 140
San José 2 1 2 2 24 25 3 4 0 0 0 0 0 63
Inst. de Neurocirugia 0 0 4 4 12 12 3 5 3 2 8 14 2 3 72
Carlos Van Buren 0 0 1 2| 19| 30 3 7 2 2 5 6 1 1 79
Gustavo Fricke 8 7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 15
Claudio Vicuia 4 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9
San Juan de Dios 1 1 1 1 5 6 1 2 0 0 0 0 0 0 18
San Pablo 1 3 0 8 10 1 0 0 0 0 0 0 0 23
Total 23 15 16 12| 110 132 19 26 5 5 19 28 4 5 419

considerablemente: se requeriria una muestra de mas de 7 mil usuarios.

Si se tomase una muestra por establecimiento, cada uno de ellos constituye un universo, en cuyo caso el tamafio aumentaria




2 ENCUESTA ESTRUCTURADA.

La encuesta se aplicé a una muestra de 419 personas.2 Los aspectos considerados en la medicién fueron los
siguientes:

e Tiempos de atencién: se ha considerado la medicién de los tiempos de prestacion del servicio, y la
evaluacién que el usuario hace de esos tiempos:

Entre la toma de hora y la hora fijada para el examen.

Entre la hora fijada y la hora en que fue efectivamente atendido.

Entre la orden de examen y la toma de examen.

Entre la toma del examen y la entrega del resultado.

Tiempo total desde orden de examen hasta entrega de resultados.

e Expectativas respecto de los tiempos de atencion.

e Condiciones y caracteristicas del espacio, infraestructura y equipamiento de la espera y de la
prestacién misma del servicio.

e Atencion proporcionada por el personal clinico y no médico.

O O 0O Oo0Oo

Para efectos de caracterizacidn de los niveles de satisfaccién usuaria se recoge informacién sobre el género y edad
del paciente.

2.1 La poblacién bajo estudio.

Poco mas de dos tercios de los encuestados (75,2%) corresponde a usuarios de tomdgrafo, casi un 16% a usuarios
de resonador, y un 9% de mamodgrafo. La siguiente tabla presenta la distribucion por establecimiento de los
usuarios encuestados:

Establecimiento Mamoégrafo | Tomadgrafo | Resonador Total

H. Barros Luco Trudeau 8 115 17 140
Complejo Hospitalario San José 3 60 0 63
Instituto de Neurocirugia Dr. Alfonso Asenjo 0 40 32 72
H. Carlos Van Buren 0 62 17 79
H. Dr. Gustavo Fricke 15 0 0 15
H. Claudio Vicuiia 9 0 0 9
H. San Pablo 1 22 0 23
H. San Juan de Dios 2 16 0 18

n 38 315 66 419

Total . o o o =
% 9,1% 75,2% 15,8% 100,0%

En la gran mayoria de los casos (71,1%) se encuestd al propio usuario del servicio, especialmente en mamografias
(97,4%). En el caso los encuestados por resonancia magnética, la mitad de los encuestados correspondieron al
propio usuario, y en el caso de los de tomografias computadas, el 72,1%:

pl. El examen que esta retirando ées suyo?

, Tomografia
Mamografia Compﬁtada R.N.M. Total
Si 97,4% 72,1% 51,5% 71,1%
No 2,6% 27,9% 48,5% 28,9%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Los encuestados que actuaron como acompafiantes del usuario (121 encuestados) lo hicieron principalmente el dia
del examen, por sobre el 84% en todos los exdmenes.

En Anexo n2 6 se presenta la distribucidn de la muestra por establecimiento, tipo de examen, edad y género del paciente.



~ . oz . 3
Acompafiamiento que el encuestado realizé al paciente

Mamografia | Tomografia Computada R.N.M. Total

n % n % n % n %
p2_1. Acompaiid al paciente en atencidon médica 1 100,0% 71 80,7% | 16| 50,0%| 88| 72,7%
p2_2. Acompaiid al paciente en solicitud de hora 1 100,0% 63 71,6% | 15| 46,9% | 79| 65,3%
p2_3. Acompaiié al paciente el dia del examen 1 100,0% 74 84,1% | 31| 96,9%|106| 87,6%
Total acompanfantes 1 100,0% 88 100,0% | 32 | 100,0% | 121 | 100,0%

Respecto de los usuarios que fueron encuestados al momento de retirar los resultados del examen, el 80% estaba
retirando tanto la placa o imagen como el informe respectivo, mientras que sélo un 4% estaba retirando sdlo la
placa o imagen. En 24 casos (6,5% de quienes respondieron la pregunta) el examen que fueron a retirar no estaba

aun disponible, lo que ocurrié con mayor frecuencia (7%) en el caso de los TC.

p4. éQué retird de la Unidad de Imaginologia?

Mamografia | Tomografia Computada R.N.M. Total

n % n % n % n %
Imagen 1 2,9% 11 4,0%| 3 4,7% | 15 4,1%
Informe del radiélogo - 28 10,3% | 4 6,3% | 32 8,6%
Ambos, imagenes e informe 32 94,1% 214 78,7% | 53 82,8% | 299 80,8%
Resultados de examen no fueron entregados 1 2,9% 19 7,0% | 4 6,3% | 24 6,5%
Total validos 34| 100,0% 272 100,0% | 64 | 100,0% | 370 | 100,0%
NS/NR/NC* 4 10,5% 43 13,7% | 2 3,0% | 49 11,7%
Total encuestados 38 100,0% 315 100,0% | 66 | 100,0% | 419 | 100,0%

Los usuarios directos del servicio en la muestra correspondieron en un 58,7% a mujeres y en un 41,3% a hombres.
En el caso de las mamografias, las encuestadas fueron sélo mujeres.

p24. Sexo del paciente

Mamografia Tomografia Computada R.N.M. Total
n % n % % n %
Masculino 145 46,0% 28 42,4% 173 41,3%
Femenino 38 100,0% 170 54,0% 38 57,6% 246 58,7%
Total 38 100,0% 315 100,0% 66 100,0% 419 100,0%

En relacién con la edad, la gran mayoria de los encuestados correspondieron a personas de entre 15 y 65 afios
(74,5%), mientras que un 9% a menores de 15 afios. El 16,5% restante fueron personas de mas de 65 afios. En el

caso de las mamografias, no hubo encuestadas menores de 15 afios de edad.

p26. Edad del paciente

Tomografia
Tramo de edad Mamografia Computada R.N.M. Total
Menor de 15 afios --- 8,9% 15,2% 9,1%
Mas de 15 y menos de 65 afios 60,5% 76,8% 71,2% 74,5%
Mayor o igual de 65 afos 39,5% 14,3% 13,6% 16,5%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

2.2 Los tiempos de atencién.

La encuesta consulta a los usuarios informacién que permite estimar los siguientes indicadores en relacién con los

tiempos de atencion:

e de otorgamiento de hora: indica el tiempo entre el momento de la toma de hora para el examen y la
fecha para la cual dicha hora fue fijada;

En esta pregunta (n° 2 de la encuesta) el encuestado podia seleccionar més de una alternativa. En la columna “% de

casos” se presenta la proporcién de personas, respecto del nimero de encuestados para esta pregunta (121), que
representa la cantidad de encuestados que expreso la respuesta sefialada.

Existe 41 encuestados que no corresponde (NC) que respondan a esta pregunta, pues al tratarse de pacientes

encuestados en la regién de Coquimbo, en donde la encuesta se aplic6 al momento de la realizacién del examen, razén

por la cual no procedia aplicar la pregunta.




e de atencidén el dia del examen: entre la hora fijada y la hora en que fue efectivamente atendido;

e derealizacidon de examen desde el momento en que fue emitida la orden médica;

e de entrega de resultado: entre la fecha de la toma de examen y la fecha de entrega del resultado;

e tiempo total de prestacion del servicio: entre la fecha de la orden médica para el examen y la fecha
en que el examen fue realizado y se entregaron los resultados.

En esta seccion se presentan los resultados de la encuesta respecto de estos indicadores.

2.2.1 Tiempos de otorgamiento de hora.

En poco mas de la mitad de los casos (54,7%) la hora para el examen habria sido otorgada para un plazo inferior a
un mes. Del restante 45%, en la mitad de los casos (22,6%) el establecimiento otorgd hora para el plazo de un mes,

y en la otra mitad (22,6%) dicho plazo fue de 2 meses (9,5%) y hasta de tres meses 0 mas (13,1%).

p8. Cuando le fijaron hora para el examen, ¢para cuanto tiempo mas se la otorgaron?

N % % validos % acum.
Inmediatamente o al dia siguiente 38 9,1 9,2 9,2
De dos dias a una semana 66 15,8 16,1 25,3
Mas de una semana pero menos de 1 mes 121 28,9 29,4 54,7
Validos 1 mes 93 22,2 22,6 77,4
2 meses 39 9,3 9,5 86,9
Tres meses 0 mas 54 12,9 13,1 100,0
Total 411 98,1 100,0
Nulos No corresponde 8 1,9
Total 419 100,0

Al desagregar el indicador por tipo de examen, se observa que para cada una de las prestaciones la tendencia es
qgue la hora se otorgue en un plazo inferior a un mes, excepto para las mamografias, en que predomina un poco
mas el otorgamiento de hora en el plazo de dos dias a una semana. El grafico ilustra lo que aqui sefialamos:

p8. Cuando le fijaron hora para el examen, ;para cuanto tiempo mas se la otorgaron?
A0
35%

25%

00 E.:l

Inmediataments o al
dia siguients

Dos dias a una 1 mes 2 meses 3 meses o mas

semana

Enfra 1 semana v un
mes
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Los tiempos de otorgamiento de hora serian mas extensos en la resonancia magnética que en los otros examenes:
sélo para un 10,9% de los usuarios de este servicio la hora para dicho examen se otorgaria en un plazo inferior a 1
semana (esto es, sumadas las categorias “Inmediatamente o al dia siguiente” y “De 2 dias a una semana”), y menos
de la mitad (45,3%) obtendria hora para un plazo inferior a un mes. Para un 23,4% de los usuarios de resonancia el
plazo otorgamiento de hora habria sido de 1 mes, en tanto que para el restante 31,3% la hora habria sido otorgada
en un plazo superior a 1 mes, entre los que se cuentan aquellos que obtuvieron hora para un plazo de 3 meses o
mas (18,8%).

p8. Cuando le fijaron hora para el examen, ¢para cuanto tiempo mas se la otorgaron?

Mamografia Tomografia Computada | Resonancia Magnética

% % acum. % % acum. % % acum.
Inmediatamente o al dia siguiente 11,4% 11,4% 10,3% 10,3% 3,1% 3,1%
De 2 dias a una semana 25,7% 37,1% 16,7% 27,0% 7,8% 10,9%
Entre 1 semanay 1 mes 22,9% 60,0% 29,2% 56,2% 34,4% 45,3%
1 mes 20,0% 80,0% 22,8% 79,0% 23,4% 68,7%
2 meses 2,9% 82,9% 9,6% 88,6% 12,5% 81,2%
Tres meses 0 mas 17,1% 100,0% 11,5% 100,1% 18,8% 100,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0%

Para las mamografias los tiempos de otorgamiento de hora serian mas bajos: mientras un 60% de los usuarios de
mamografia obtendria hora de examen en un plazo inferior a un mes, otro 20% la habria obtenido en 1 mes. Para




el 20% restante la hora habria sido otorgada para un plazo superior a los 2 6 3 meses (3% y 17%, respectivamente).

En el caso de las TC se presenta una situacién similar a la observada para las mamografias, e incluso mejor: un 79%
de los usuarios obtendria hora en 1 mes (22,8%) o en menos tiempo (56,2%). Para el 21% restante, la hora habria
sido otorgada para un plazo de 2 meses (9,6%) o de 3 meses o0 mas (11,5%).

2.2.2 Tiempos de espera el dia del examen.

El grueso de los encuestados, tres cuartos de ellos, se distribuye entre quienes declara que el dia del examen debid
esperar menos de media hora (44%) y entre media hora y 1 hora (30%). Por su parte, del 26% restante la mayoria
expresa que debid esperar 1 hora (16%); quienes habrian tenido un tiempo de espera de 2 horas o mas alcanzan al
10% de los usuarios consultados.

p11. A contar de la hora fijada para el examen ¢écuanto tiempo debid esperar el dia del examen?

N % % validos % acum.
Menos de media hora 184 43,9 441 44,1
Entre media hora y una hora 125 29,8 30,0 74,1
Validos 1 hora 67 16,0 16,1 90,2
2 horas 25 6,0 6,0 96,2
3 horas o mas 16 3,8 3,8 100,0
Total 417 99,5 100,0
Nulos NS/NR 2 ,5
Total 419 100,0

Por tipo de examen, los tiempos de espera en la atencion serian para la mamografia menores que parala TCy, en
éstos, menores que los de la resonancia magnética.

p11. A contar de la hora fijada para el examen ;cuanto
tiempo debid esperar el dia del examen?
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En el caso de las mamografias, los tiempos de espera serian principalmente inferiores a la media hora (65,8%).
Para un 13,2% de usuarias de mamaografo sus tiempos de espera de espera son de mas de media pero menos de 1
hora. Quienes declaran que deben esperar 1 hora o mds corresponden al 21,1% de las usuarias de mamografias.

p11. A contar de la hora fijada para el examen écuanto tiempo debié esperar el dia del examen?

Mamografia | Tomografia Computada | Resonancia Magnética
Menos de media hora 65,8% 43,3% 35,4%
Entre media hora y una hora 13,2% 32,5% 27,7%
1 hora 15,8% 15,9% 16,9%
2 horas 5,3% 5,4% 9,2%
3 horas o mas 0,0% 2,9% 10,8%
Total 100,0% 100,0% 100,0%

Para el caso de las TC se observa una distribucién mas pareja entre un tiempo de espera inferior a la
(43,3%), y mas de media pero menos de 1 hora (32,5%). En el caso de los usuarios de tomdgrafo, un 24,2% debid

esperar 1 hora o mas.

media hora

En el caso de las resonancias, poco mas de un tercio (35,4%) declara haber esperado menos de media hora, y a un
27,7% le correspondio esperar entre media hora y una hora. A diferencia de los otros dos tipos de exdmenes, una



proporcion bastante mayor de quienes se realizaron resonancia magnética debieron esperar 1 hora o mas (36,9%).
Entre ellos, un 10,8% debid esperar 3 horas o mas para la realizacidn de este tipo de examen.

Lo anterior contrasta con el caso de las mamografias: ninguna de las usuarias declara haber esperado 3 horas o
mas para la realizacion de dicho examen, y sélo un 3% de los usuarios de tomédgrafo debid esperar ese tiempo.

2.2.3 Tiempos entre la orden médica y la realizacion del examen.

Para la medicion de este tiempo se utilizé la informacion de la pregunta n2 6 de la encuesta5 y la pregunta n2 106.
En esta ultima pregunta se contd con la informacidn para la totalidad de los encuestados. En el caso de la preg. 6,
hubo 50 encuestados que no recordaba o no sabia la fecha de la orden médica. De ellos, el mayor nimero se
presentd para las TC: 45 encuestados, esto es, 14,3% del total de encuestados por ese examen. En el caso de los
encuestados por resonancia magnética, sélo 4 (6,1%) no recordaba o no sabia la fecha de la orden médica.

p6. ¢éEn qué fecha aproximadamente el médico le dio la orden para este examen?

Tomografia
Mamografia Computada R.N.M. Total
Con fecha 37 270 62 369
NS/NR 1 45 4 50
Total 38 315 66 419

Considerando todos los examenes, para el 40% de los usuarios para quienes se tiene informacién habria
transcurrido entre 1 y 2 meses entre la orden de examen vy la realizacién de éste, y casi un 28% de ellos habria
recibido el servicio en menos de 1 mes desde el momento de la orden médica.

Cantidad de meses entre orden médica y realizacion de examen

N % % validos % acum.
Menos de 1 mes 103 24,6% 27,9% 27,9%
Entre 1y 2 meses 148 35,3% 40,1% 68,0%
Validos Entre 2 y 3 meses 50 11,9% 13,6% 81,6%
Entre 3y 4 meses 30 7,2% 8,1% 89,7%
4 meses 0 mas 38 9,1% 10,3% 100,0%
Total 369 88,1% 100,0%
Nulos No corresponde 50 11,9%
Total 419 100,0

Por tanto, aproximadamente un tercio de los usuarios recibiria el servicio de exanimacidén en 2 o mds meses
después de emitida la orden médica. Una proporcién no menor (10,3%), se realiz6 el examen en un plazo de 4
meses o mds posteriores a la orden de examen.

El tiempo transcurrido entre la orden médica y la realizacion del examen seria mayor para la resonancia magnética
(2,4 meses promedio), seguida de las mamografias (1,8 meses promedio). El menor tiempo entre orden médica y
examen se produciria para las TC, los que se realizarian, en promedio, 1,6 meses después de emitida la orden.

Meses promedio entre orden y examen

" Tomografia Resonancia
Mamografia .. Total

Computada Magnética
Barros Luco Trudeau 1,7 2,1 3,6 2,3
San José 3,4 1,7 . 1,8
Instituto de Neurocirugia . 1,1 1,7 1,4
Carlos Van Buren . 2,0 2,3 2,1
Gustavo Fricke 1,5 . . 1,5
Claudio Vicufia 2,3 . . 2,3
San Juan de Dios 7 4 . 4
San Pablo ,0 ,6 . ,5
Total 1,8 1,6 2,4 1,8

Preg. 6: éEn qué fecha aproximadamente el médico le dio la orden para este examen?
Preg. 10: ¢En qué fecha aproximadamente se realiz6 este examen?



La resonancia magnética se estaria realizando en un mayor tiempo especialmente en los Hospitales Barros Luco y
Carlos Van Buren. En el primer caso, los tiempos serian los mayores de los registrados en el estudio: dichos
examenes se realizarian en promedio en ese hospital 3,6 meses después de la orden médica. Por su parte, los
tiempos de realizacién de examen de resonancia en el Hospital Carlos Van Buren, contados desde el momento de
la orden médica, serian de 2,3 meses.7

Por su parte, los exdmenes de TC administrados por los establecimientos de la region de Coquimbo (San Juan de
Dios y San Pablo) serian los que menor tiempo tomarian contados desde la orden médica. En el caso del Instituto
de Neurocirugia los TC se administrarian aproximadamente 1 mes después de emitida la orden médica, y en el
Hospital San José dicho tiempo seria poco mas de 1 mes y medio (1,7 meses promedio).

2.2.4 Tiempos de entrega de los resultados del examen.

En términos globales, para el conjunto de usuarios de los distintos examenes, los tiempos de entrega de resultados
es de entre 1 y 2 meses, principalmente: mas de la mitad de los usuarios para quienes se tiene esta informacion
(57,6%) declara que los resultados fueron entregados en ese plazo. Sélo para un 14,6% el tiempo de entrega de los
resultados seria inferior a 1 mes, en tanto que para el 28% dicho tiempo superaria los 2 meses:

. o .z 8
Cantidad de meses entre la realizacion del examen y la entrega de resultados

N % % validos % acum.
Menos de 1 mes 47 11,2 14,6 14,6
Entre 1y 2 meses 186 44,4 57,6 72,1
. Entre 2 y 3 meses 56 13,4 17,3 89,5
Validos
Entre 3y 4 meses 16 3,8 5,0 94,4
4 meses 0 mas 18 4,3 5,6 100,0
Total 323 77,1 100,0
Nulos No corresponde 96 22,9
Total 419 100,0

Los tiempos promedio de entrega de resultados segln tipo de examen serian similares para las mamografias y las
resonancias magnéticas: 1,2 meses promedio, en tanto que serian levemente superiores (1,4 meses promedio)
para la entrega de resultados de tomografia computada.

Se observan mayores diferencias si el indicador es desagregado por establecimiento:

. . .z 9
Meses promedio entre la realizacién del examen y la entrega de resultados

Tomografia Resonancia

Mamografia Computada Magnética
Barros Luco Trudeau 1,4 1,1 1,0
San José ,5 1,3 .
Instituto de Neurocirugia . 1,3 1,0
Carlos Van Buren . 2,1 1,9
Gustavo Fricke
Claudio Vicufia
San Juan de Dios
San Pablo . . .
Total 1,2 1,4 1,2

Aunque hemos registrado en la tabla los tiempos promedio de mamografias para cada establecimiento, hemos optado por no
comentar el guarismo para ese tipo de examen segun establecimiento, en atencion al pequefio tamafio muestral sobre el cual esos
promedios estan calculados. Dado que el tamafio muestral fue calculado por tipo de examen y no por establecimiento, sélo en el
caso del H. Gustavo Fricke el promedio de tiempo de realizaciéon de mamografias (las de tamafio muestral mas pequefio) estd
calculado en base a un nimero relativamente mayor (15 casos); para los demas establecimientos, dicho promedio esta calculado con
9 casos 0 menos, una cantidad que nos parece insuficiente para realizar afirmaciones razonablemente sélidas respecto de los
tiempos de administracion de exdmenes de mamografias.

Dato calculado a partir de la fecha de entrega del resultado (la encuesta se aplic a quienes retiraban el examen) y la fecha del
examen (preg. N2 10 de la encuesta). En los establecimientos de la region de Coquimbo (H. San Pablo y H. San Juan de Dios) la
encuesta fue aplicada al momento en que el usuario asistié a realizarse el examen, por cuando el procedimiento habitual en dichos
establecimientos es el de enviar los resultados al establecimiento de origen, de manera que el flujo de personas que retiraba
resultados en el propio hospital era extremadamente bajo. En el caso del H. Claudio Vicuiia y del H. Dr. Gustavo Fricke, en los que
también el flujo de personas que retiraba examen era muy bajo, se contd con un listado de usuarios y sus teléfonos, por lo que la
encuesta fue aplicada telefénicamente. Todo lo anterior redundé en que no fue posible para dichos establecimientos (region de
Coquimbo, San Antonio y Vifia del Mar) contar con la informacién que permitiera calcular el tiempo entre la realizacion del exameny
la entrega del resultado. Ello explica la alta proporcién de valores “Nulos” (22,9%) para este indicador.

Respecto de los establecimientos para los cuales no se presenta informacidn, ver nota al pié n2 8.
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Los mayores tiempos en la entrega de resultados se presentarian en el H. Carlos Van Buren: en torno a 2 meses
promedio tomaria en dicho establecimiento la entrega de resultados, tanto para los TC como para las resonancias.
Por su parte, los establecimientos en que los resultados serian entregados mas prontamente serian el H. Barros
Luco y el Instituto de Neurocirugia: poco mds de 1 mes para el caso de los resultados tomografias computadas, y 1
mes para los resultados de resonancia magnética.10

2.2.5 Tiempo total entre la orden de examen y la entrega de resultados.

Este indicador mide la cantidad de meses promedio que, para los usuarios encuestados, se observa entre el
momento en que es emitida la orden médica y aquél en que el usuario obtiene los resultados del examen una vez
gue éste se ha realizado. Corresponde a la suma de los tiempos presentados y analizados en las dos secciones
anteriores, esto es, el que existe entre la orden médica y la realizacidn del examen, y entre éste y la entrega de los
resultados. Se trata de un tiempo calculado a partir de las fechas registradas en el marco de la encuesta, y que se
presentan en la siguiente tabla:

Proporcidn de usuarios segtin tiempo total entre la orden médica y la obtencién de resultados del examen,
segun tipo de examen

Meses Mamografia Tomografia Computada Resonancia Magnética
% % acum. % % acum. % % acum.
1 mes o menos 30,0% 30,0% 11,8% 11,8% 8,9% 8,9%
Entre 1y 2 meses 40,0% 70,0% 27,8% 39,6% 28,6% 37,5%
Entre 2 y 3 meses 0,0% 70,0% 27,8% 67,5% 16,1% 53,6%
Entre 3y 4 meses 10,0% 80,0% 14,2% 81,6% 21,4% 75,0%
Mas de 4 meses 20,0% 100,0% 18,4% 100,0% 25,0% 100,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0%

Es posible observar que sélo para un 11,8% de los usuarios de tomodgrafo, y para un 8,9% de los usuarios de
resonador, los tiempos totales de realizacion de examen y entrega de resultados, contados desde la orden médica,
son de 1 mes o menos. S6lo para las usuarias de mamaografo dichos tiempos serian relativamente bajos: un 30%
obtendria resultados en 1 mes 0 menos una vez emitida la orden de examen, y un 70% en 2 meses 0 menos.

En el caso de los usuarios de tomdgrafo, el 60,4% se realizaria el examen y obtendria sus resultados en un plazo
superior a los 2 meses, y para casi un tercio de los usuarios (32,6%) ese tiempo seria superior a los 3 meses.

Para los usuarios de resonador los tiempos son aun mas extensos: para un 62,5% el tiempo total de realizacidn de
examen y entrega de resultados, contados desde la orden médica, seria mayor a los 2 meses, y para cerca de la
mitad de ellos (46,4%) dicho tiempo superaria los 3 meses.

El siguiente gréfico presenta de un modo mas agregado la misma informacion de la tabla:

Tiempo total, desde orden médica, en que usuario se realiza
examen y recibe resultados

Flte

b

M

G

I

200

1% - -
Ol ———— .

slamografia Escéner Aesonancia Magnética

1 mesomencs SEnire 1y 2 meses Mas de I meses
El grafico ilustra bien el comportamiento de los tiempos totales segun tipo de examen: en las mamografias el

porcentaje de usuarias aumenta en el rango de entre 1y 2 mese, pero baja nuevamente en el rango de mas de 2
meses; en cambio en las TCy, sobretodo, en las resonancias los porcentajes de usuarios tienden a concentrarse en

10 Respecto del calculo de promedios de tiempo de entrega de resultados de mamografias presentados en la tabla que se estd

comentando, cabe advertir en este caso también lo sefialado en la nota al pié n2 7 respecto de los tamafios muestrales sobre los
cuales estén calculados los tiempos promedios.
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tiempos mayores a los 2 meses.

Un indicador complementario al que comentamos es el promedio de meses que, en cada examen, los usuarios se
realizan el examen y reciben los resultados: este tiempo es, en promedio, de 3 meses o mds para los usuarios de
TC y de resonancia magnética, en tanto que para las usuarias de mamografias dicho tiempo seria de 2 meses y

medio:

Tiempo total en meses entre orden médica y entrega de resultados de examen

Meses
Examen promedio
Mamografia 2,5
Tomografia Computada 3,0
Resonancia Magnética 3,3

2.3 Maedios de transporte y tiempos de traslado.

Los tiempos de traslado al establecimiento para la realizacion del examen serian principalmente inferiores a 1
hora: ello ocurre asi en el 73,7% de las usuarias de mamografia, y en el 71,7% de los usuarios de TC. Para el caso de
los usuarios de resonancia este porcentaje disminuye a 62,1%, lo que significa que hay mas de un tercio de

usuarios de este tipo de examen que se tarda 1 hora o mas en llegar al establecimiento para la toma de examen.

p14. Para realizarse el examen ¢cuanto tiempo aproximadamente le tomé trasladarse desde el lugar en que
estaba hasta aca?

Tomografia
Mamografia Computada R.M. Total
Menos de media hora 42,1% 34,0% 27,3% 33,7%
Entre media hora y una hora 31,6% 37,8% 34,8% 36,8%
1 hora 21,1% 18,7% 28,8% 20,5%
2 horas 5,3% 7,3% 7,6% 7,2%
3 horas o mas 0,0% 2,2% 1,5% 1,9%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Dichos tiempos son considerados adecuados en mas del 70% de los usuarios de TC, y en un 68,2% de los usuarios
de resonancia. Una mayor satisfaccion expresan aun las usuarias de mamografia, quienes manifiestan en mas de
un 86% que los tiempos de traslado el dia del examen les parecieron adecuados:

p15. ¢Como considera dentro de las siguientes categorias que fue ese tiempo de traslado?

Tomografia
Mamografia Computada R.N.M. Total
Muy breve 13,2% 9,3% 7,6% 9,4%
Breve 26,3% 20,4% 16,7% 20,4%
Adecuado 47,4% 40,3% 43,9% 41,5%
Largo 13,2% 24,3% 25,8% 23,5%
Excesivamente largo 0,0% 5,8% 6,1% 5,3%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Los 3 tipos de usuarios se trasladaron al establecimiento principalmente en transporte publico:

p16. El dia del examen équé medio(s) de transporte utilizé para llegar al Establecimiento?

Tomografia
Mamografia Computada R.N.M. Total
Transporte publico, colectivo 78,9% 78,5% 74,2% 77,9%
Taxi 0,0% 3,3% 3,0% 2,9%
Vehiculo particular 10,5% 11,7% 18,2% 12,7%
Bicicleta 0,0% 0,7% 0,0% 0,5%
A pie 10,5% 5,9% 4,5% 6,1%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Por su parte, alrededor de la mitad de los usuarios gastd menos de 1.500 pesos en su traslado al establecimiento el
dia del examen, excepto en las mamografias, en donde tres cuartas partes de los usuarios habrian incurrido en ese
gasto. Mayores gastos de traslado debié hacer alrededor de un tercio de los usuarios de TC y los de resonancia:

entre 1.500 y 3.000 pesos.

p17. éCuanto dinero gasté Ud. en movilizacién (ida y vuelta) para asistir al examen?

Tomografia
Mamografia Computada R.N.M. Total
No hubo gastos 7,9% 8,3% 4,5% 7,7%
Menos de 1.500 pesos 68,4% 45,9% 47,0% 48,1%
Entre 1.500 y 3.000 pesos 18,4% 34,7% 31,8% 32,8%
Mas de 3 mil pesos 5,3% 11,1% 16,7% 11,5%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

2.4 Satisfaccion Usuaria.

2.4.1 Expectativas sobre tiempos de atencion.
Las expectativas respecto de los tiempos de atencidn son bastante similares para los distintos tipos de examenes.

p7. Cuando el médico le dio la orden para este examen, éen qué plazo habria esperado que le realizaran el
examen y le entregaran los resultados?

, Tomografia Resonancia

Mamografia Computada Magnética Total

n % n % n % n %
Inmediatamente o al dia habil siguiente 3 9,4% 33 10,6% 8 12,1% 44 10,7
De dos dias a una semana 3 9,4% 70 22,4% 13 19,7% 86 21,0
Mas de una semana pero menos de 1 mes 10 31,3% 103 33,0% 23 34,8% 136 33,2
1 mes 11| 34,4% 58 18,6% 14 21,2% 83 20,2
2 meses 3 9,4% 23 7,4% 3 4,5% 29 7,1
Tres meses 0 mas 2 6,3% 25 8,0% 5 7,6% 32 7,8
Total 32 | 100,0% 312 | 100,0% 66 | 100,0% 410 | 100,0

Dos tercios de los usuarios tanto de tomografia computada como de resonancia habrian esperado que, emitida la
orden médica, la realizacion del examen y la entrega de resultados se produjera en un plazo inferior a 1 mes. En el
caso de las usuarias de mamografia, una proporcién mas baja habria esperado que examen y resultado ocurrieran
en menos de 1 mes: la mitad de ellas.

Si consideramos como tiempo de corte el de 1 mes las expectativas practicamente se igualan para los tres tipos de
examenes: si bien son los usuarios de resonancia magnética quienes en mayor proporcién (87,9%) habrian
esperado que tanto examen como resultado se produjeran en 1 mes o menos, un porcentaje muy similar de las
usuarias de mamografia y de los usuarios de TC expresaron esas mismas expectativas: 84,4% y 84,6%,
respectivamente.

Para un grupo bastante mas pequefio (en torno al 15% de los usuarios de mamografia y de TC y 12% de los
usuarios de resonancia) las expectativas eran menos ambiciosas: 2 meses o mas para la realizacién del exameny la
entrega de resultados.

Lo que sefialamos se ilustra bien en el siguiente grafico:

Expectativas de tiempo total entre orden de examen y entrega
de resultados

T
B
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fesonancia Magnética

Escéner

Mamaografia
2 mesas o mas

= pAemos de 1 mes S Entre 12 meses

Como se observa, los usuarios de los distintos tipos de exdmenes, sobretodo de resonancia y de TC, principalmente
esperan que el tiempo total de la prestacién ocurra en menos de 1 mes.
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Al contrastar las expectativas descritas con los tiempos efectivos de atencidn, se observa que éstas se satisfacen en
una proporcion bastante menor de casos. En efecto, si por una parte mas del 84% de las usuarias de mamografia
esperaban que la realizacién del examen y la entrega de resultados se produjera en un plazo maximo de 1 mes, se
observa que ello habria sido asi (seguin lo descrito en la seccién 2.2.5) sélo para el 30% de las usuarias.

En el caso de los usuarios de TC y de resonancia las expectativas sobre los tiempos de realizacidon y entrega de
examen se cumplen en una proporcidon aun menor de casos: como ya fue sefialado mas arriba, la proporcién de
quienes esperaban que la realizacidén del examen y la entrega de resultados se produjera en un plazo maximo de 1
mes fueron el 84,6% de los usuarios de TC y el 87,9% de los usuarios de resonancia, sin embargo, ese plazo se
habria cumplido apenas para el 11,8% y el 8,9% de los usuarios, respectivamente.

Lo anterior explica en buena parte los niveles de satisfaccion mas bien moderados que, respecto de los tiempos de
atencidn, expresaron los usuarios, lo que revisamos en la siguiente seccidn.

2.4.2 Niveles de satisfaccion sobre los tiempos de atencion.

24.2.1 Sobre los tiempos de obtencidon de hora para examen.

Tal como sefialamos en la secciéon 2.2.1, los tiempos de otorgamiento de hora serian similares para las
mamografias y los TC, aunque algo mejores para estos ultimos: la hora de examen habria sido otorgada en un
plazo de 1 mes o menos para el 80% de los usuarios de mamografias y para el 79% de los usuarios de tomografias,
pero en un plazo superior a los 3 meses sélo para un 11,5% de los usuarios de TC contra un 17% de mamografias.

A pesar de ello, los niveles de satisfaccidn serian levemente mejores respecto de los tiempos de obtencion de hora
para las mamografias que para las TC:

p9. éConsidera que ese tiempo fue adecuado?*!

, Tomografia Resonancia
Mamografia . Total
Computada Magnética
n % n % n % n %
Si, en verdad dieron hora 13 371 30 26,8 7 115 100 253

para muy pronto
Si, fue un tiempo adecuado 15 42,9 120 40,1 25 41,0 160 40,5
No, hora conseguida era algo

. . 3 8,6 61 20,4 16 26,2 80 20,3
lejana en el tiempo
No, me parece un tiempo 4 11,4 38 12,7 13 21,3 55| 139
excesivamente largo
Total 35 100,0 299 100,0 61 100,0 395 100,0

En efecto, un 80% de las usuarias de mamografias consideran que el tiempo de obtencion de hora para el examen
fue muy pronto (37,1%) o adecuado (42,9%), mientras que el restante 20% considera que dicho tiempo fue algo
lejano (8,6%) o bien excesivamente largo (11,4%). En tanto, en el caso de los usuarios de TC, una proporcion algo
menor (dos tercios de ellos) considera que el tiempo de obtencion de hora de examen fue muy pronto (26,8%) o
adecuado (40,1%). Por su parte, un tercio de los usuarios de TC se expresa insatisfecho con los tiempos de
obtencion de hora: un 20,4% lo considera lejano en el tiempo, y un 12,7% lo evalia como excesivamente largo.

Los usuarios de resonancia magnética, si bien se manifiestan menos satisfechos, mas de la mitad (52,5%) considera
que los tiempos de otorgamiento de hora fueron, principalmente, adecuados (41%), aunque una parte los evalla
como “muy pronto” (11,5%). Cabe recordar que para estos usuarios los tiempos de otorgamiento de hora habrian
sido mayores que para los usuarios de los otros tipos de exdmenes: si bien poco mas de dos tercios (68,7%) habria
obtenido hora para el plazo de 1 mes o menos, para el 18,8% de ellos la hora habria sido otorgada para un plazo de
3 meses 0 mas.

De alli que los usuarios de resonancia magnética se expresen, en mayor proporcion, insatisfechos con los plazos de
obtencién de hora para examen: casi la mitad (47,5%) considera que dichos plazos fueron lejanos en el tiempo
(26,2%) o bien excesivamente largos (21,3%).

2.4.2.2 Sobre los tiempos de espera el dia del examen.

En la seccion 2.2.2 se describen los tiempos de espera el dia del examen. Alli se sefialaba que dichos tiempos serian

1 Esta pregunta en la encuesta se realiza en funcién de la preg. 8, descrita en la seccién 2.2.1 (ver pag. 5).
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menores a la media hora para el 65,8% de los usuarios de mamografias, para el 43,3% para los usuarios de TC, y
para un 35,4% de los usuarios de resonancia magnética. Por su parte, serian inferiores a 1 hora para el 94,7% de las
usuarias de mamografias, para el 91,7% de los usuarios de tomografias y para el 80% de los usuarios de resonancia
magnética.

Los niveles de satisfaccion de los usuarios se distribuirian de manera equivalente a dichos tiempos.

p12. {Cémo considera que fue ese tiempo?"

Mamografia Tomografia Resonancia Magnética Total
Computada

n % n % n % n %
Muy breve 11 28,9% 62 19,7% 12 18,2% 85 20,3
Breve 13 34,2% 69 22,0% 17 25,8% 99 23,7
Adecuado 9 23,7% 107 34,1% 14 21,2% 130 31,1
Largo 5 13,2% 54 17,2% 15 22,7% 74 17,7
Excesivamente largo 0 0,0% 22 7,0% 8 12,1% 30 7,2
Total 38| 100,0% 314 | 100,0% 66| 100,0% 418 | 100,0

Entre las usuarias de mamografias predomina la opinién de quienes consideran que los tiempos de espera fueron
breves (34,2%). En términos mas globales, un 86,8% de las usuarias de mamografias los considera adecuados
(23,7%), o incluso breves o muy breves (63,2%). Aunque en una proporcion bastante mds baja, también hay
quienes consideran que los tiempos de espera fueron largos o muy largos (13,2%). Estas no alcanzarian, sin
embargo, a todas las usuarias para quienes dicho tiempo fue de 1 hora o mas, por cuanto ese tiempo de espera se
habria producido, como fue sefialado en la seccidén 2.2.2, para el 21,1% de las usuarias de mamografia.

En el caso de los usuarios de TC, un 75,8% evalua los tiempos de espera como adecuados o mejor que eso. Si bien
predominan quienes sélo los consideran adecuados (34,1%), mas del 41% los evalla como breves o muy breves.
No obstante, practicamente un cuarto de los usuarios de tomadgrafo (24,2%) considera que el tiempo de espera fue
largo o excesivamente largo, exactamente la misma proporcion de quienes debieron esperar 1 hora o mas.

Sin llegar a ser mayoritariamente bajos, los niveles de satisfaccion de los usuarios de resonador son bastante mas
moderados. En este caso, un 65,2% considera adecuados o mejor que eso el tiempo de espera el dia del examen;
entre ellos se encuentra un 25,8% que evalua como breve ese tiempo, y otro 18,2% que lo evalua como muy
breve. Sin embargo, quienes consideran que el tiempo de espera fue largo o excesivamente largo alcanzan a mas
de un tercio de los usuarios de resonancia (34,8%), muy similar a la proporcién de quienes debieron esperar 1 hora
0 mas el dia del examen (36,9%).

2.4.3 Niveles de satisfaccion respecto del trato recibido y del espacio fisico.

2.4.3.1 Sobre el trato recibido.

En términos generales, los usuarios de los distintos exdmenes evalian bien el trato recibido tanto de parte del
personal administrativo como del personal clinico. No obstante aquello, se observan algunas diferencias que
conviene destacar. La siguiente tabla muestra el promedio de las notas con que los encuestados calificaron al
personal administrativo y al personal clinico:

Pregunta Mamografia Tomografia Resonancia
€ & Computada Magnética
p18. éQué nota de 1 a 7 le pondria al trato que
recibid del personal administrativo el dia del 6,0 5,6 5,9
examen?
p19. ¢Qué nota de 1 a 7 le pondria al trato que
L . . 6,5 6,4 6,5
recibié del personal clinico el dia del examen?

Los usuarios de TC tienden a evaluar mas bajo el trato recibido, particularmente en el caso de la evaluacién que
hacen del personal administrativo, respecto de los cuales la evaluacién expresada, sin ser baja, es moderada
(5,6).13 En la tabla de frecuencia de la nota que los usuarios le pondrian al trato que recibieron del personal

12
13

La pregunta esta referida a lo informado por el encuestado en la pregunta anterior (n2 11), descrita en la seccion 2.2.2 (ver pag. 7).
Los usuarios de tomdgrafo que calificaron con nota relativamente mas baja al personal administrativo son los del H. San José (=5,0) y
del H. Barros Luco Trudeau (=5,3). Para el resto de los establecimientos, la calificacion promedio de los usuarios de TC respecto del
personal administrativo fue superior a 5,8.
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administrativo el dia en que se realizaron el examen se puede observar que los encuestados de TC se concentran
en un 18,1% en notas iguales o inferiores a 4,9, en cambio para los usuarios de mamografia y de resonancia ese
porcentaje llega a 10,5% y 12,1%, respectivamente.

p18. éQué nota de 1 a 7 le pondria al trato que recibié del personal administrativo el dia en que se realiz6 el

examen?
Tomografia
Rango de nota Mamografia Computada R.N.M. Total
n % n % n % n %
Menos de 4,0 3 7,9% 23 7,3% 3 4,5% 29 6,9%
Entre 4,0y 4,9 1 2,6% 34 10,8% 5 7,6% 40 9,5%
Entre 5,0y 5,9 6 15,8% 71 22,5% 12 18,2% 89 21,2%
Entre 6,0y 6,9 9 23,7% 9 2,9% 9 13,6% 9 2,1%
Iguala 7,0 19 50,0% 87 27,6% 26 39,4% 132 31,5%
Total 38 100,0% 315 100,0% 66 100,0% 419 100,0%
Promedio 6,0 - 5,6 - 5,9 - 5,6 -
Desv. Std. 1,53 --- 1,39 --- 1,23 --- 1,38 ---

Respecto del personal clinico la evaluacién de los usuarios de TC, aunque mas baja que la expresada por los
usuarios de los otros dos tipos de examenes (6,4 y 6,5, respectivamente), esa diferencia es minima, e igualmente
una buena evaluacion.

Como se observa en la tabla, mas de un 65% de los encuestados califica con nota 7 el personal clinico, y entre las
usuarias de mamografia ese porcentaje llega a 71,1%. Por su parte, las calificaciones inferiores a 4, o incluso
inferiores a 5, son menos frecuentes: 5,4% en promedio para todos los tipos de exdmenes.

p19. {Qué nota de 1 a 7 le pondria al trato que recibié del personal clinico en general el dia en que se realiz6 el
examen? (Técnicos Paramédicos, Tecnologos Médicos, Médicos, Enfermeras, etc.)

Rango de nota Mamografia | Tomografia Computada R.N.M. Total

n % n % n % n %
Menos de 4,0 1 2,6% 8 25%| 0 0,0% 9 2,1%
Entre 4,0y 4,9 0,0% 11 35%| 3 4,5% | 14 3,3%
Entre 5,0y 5,9 41 10,5% 22 7,0%| 7| 10,6%| 33 7,9%
Entre 6,0y 6,9 6| 15,8% 68 21,6% | 13| 19,7%| 87| 20,8%
lguala 7,0 27| 71,1% 206 65,4% | 43| 65,2%|276| 65,9%
Total 38 | 100,0% 315 100,0% | 66 | 100,0% | 419 | 100,0%
Promedio 6,5 - 6,4 - 6,5 - 6,4 -
Desv. Std. 1,1 - 1,1 - 0,8 - 1,0 -

Por su parte, la evaluacion que hacen los usuarios de mamografias y de resonancia magnética respecto del trato
recibido es practicamente la misma: una mejor evaluacion del personal clinico (6,5) y, aunque buena, algo mas
moderada respecto del personal administrativo (6,0 y 5,9, respectivamente).

2.4.3.2 Sobre el lugar v espacio fisico.

En relacién con la evaluacidn que los usuarios hacen del lugar y espacio fisico es posible observar mayores
diferencias.

En este caso, también los usuarios de TC son quienes expresan una evaluacion mas moderada sobre de cada uno
de los aspectos consultados: la sala de espera, el lugar mismo en que se realizé el examen, y especialmente el
acceso al establecimiento y su entorno, en que se observa la calificacion promedio mas baja (5,2) otorgada por los
distintos usuarios en relacion con los distintos aspectos consultados en la encuesta.14

Tomografia | Resonancia

Pregunta Mamografia Computada | Magnética

p20. ¢Qué nota de 1 a 7 le pondria al lugar en que debid
esperar su atencion el dia en que se realiz6 el examen?
p21. ¢Qué nota de 1 a 7 le pondria al lugar mismo en que se 6,5 6,4 6,5

6,0 5,7 6,1

14 . e .z . . 3
Los usuarios de TC que otorgaron menor calificacion al establecimiento y su entorno general fueron los del H. San José (=4,7) y los

del H. Barros Luco Trudeau (=4,8). Los usuarios de TC del H. Carlos Van Buren calificaron con una nota promedio de 5,4 este aspecto.
Para los demas establecimientos, los usuarios de TC calificaron con nota promedio superior a 5,9 el establecimiento y su entorno
general.
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realizé el examen?

p22. ¢Qué nota de 1 a 7 le pondria al acceso del
Establecimiento y su entorno general el dia en que se
realizé el examen?

5,8

5,2

5,5

En el caso de las usuarias de mamografias y los de resonancia magnética se observa una calificacion mejor y
practicamente la misma (6,0 y 6,1, respectivamente), tanto respecto del lugar en que les correspondié esperar su
atencién el dia del examen como en relacion a aquél en que se realizd el examen mismo.

Por su parte, en ambos tipos de usuarios la calificacién otorgada al acceso al establecimiento y su entorno general
el dia en que se realizé el examen es mas moderada, especialmente entre los usuarios de resonancia magnética

(5,5).

La distribucion de notas respecto de lugar y espacio fisico segun tipo de examen se detalla en las siguientes tablas.
Alli es posible apreciar que para la resonancia magnética existe una mayor homogeneidad, esto es, las notas estan
menos dispersas, lo que se expresa en desviaciones estandar mas bajas en relacién con los otros tipos de

examenes:

p20. ¢Qué nota de 1 a 7 le pondria al lugar en que debié esperar su atencion el dia en que se realizé el examen?

Rango de nota Mamografia Tomografia Computada R.N.M. Total

n % n % n % %
Menos de 4,0 2 5,3% 16 5,1% 0 0,0% 18 4,3%
Entre 4,0y 4,9 3 7,9% 29 9,2% 5 7,6% 37 8,8%
Entre 5,0y 5,9 3 7,9% 61 19,4% 11 16,7% 75 17,9%
Entre 6,0y 6,9 12 31,6% 110 34,9% 23 34,8% 145 34,6%
Iguala 7,0 18 47,4% 99 31,4% 27 40,9% 144 34,4%
Total 38 100,0% 315 100,0% 66 100,0% 419 100,0%
Promedio 6,0 - 5,7 - 6,1 - 6,0 -
Desv. Std. 1,34 - 1,26 - 0,91 --- 1,22 -

p21. {Qué nota de 1 a 7 le pondria al lugar mismo en que se realiz6 el examen?
Rango de nota Mamografia Tomografia Computada R.N.M. Total

n % n % n % %
Menos de 4,0 1 2,6% 5 1,6% 0 0,0% 6 1,4%
Entre 4,0y 4,9 0 0,0% 8 2,5% 1 1,5% 9 2,1%
Entre 5,0y 5,9 4 10,5% 25 7,9% 3 4,5% 32 7,6%
Entre 6,0y 6,9 6 15,8% 96 30,5% 22 33,3% 124 29,6%
Iguala 7,0 27 71,1% 180 57,1% 40 60,6% 247 58,9%
Total 38 100,0% 315 100,0% 66 100,0% 419 100,0%
Promedio 6,5 - 6,4 - 6,5 - 6,4 -
Desv. Std. 1,1 - 1,0 - 0,7 --- 0,9 -

p22. {Qué nota de 1 a 7 le pondria al acceso del Establecimiento y su entorno general el dia en que se realiz6 el

examen?

Rango de nota Mamografia | Tomografia Computada R.M. Total

n % n % n % n %
Menos de 4,0 41 10,5% 29 9,2% 3 4,5% | 36 8,6%
Entre 4,0y 4,9 3 7,9% 49 15,6% | 12| 18,2%| 64| 15,3%
Entre 5,0y 5,9 6| 15,8% 105 33,4% | 13| 19,7% | 124 | 29,7%
Entre 6,0y 6,9 7| 18,4% 75 23,9% | 23| 34,8%|105| 25,1%
Iguala 7,0 18| 47,4% 56 17,8% | 15| 22,7%| 89| 21,3%
Total 38 | 100,0% 314 100,0% | 66 | 100,0% | 418 | 100,0%
Promedio 5,8 - 5,2 - 5,5 - 5,3 -
Desv. Std. 1,6 --- 1,4 --- 1,2 - 1,4 ---

15

Cabe sefialar que la evaluacién mas moderada que expresan los usuarios de resonador proviene especialmente de quienes el

examen fue realizado en el H. Carlos Van Buren (=5,1) y H. Barros Luco Trudeau (=5,2). Quienes se realizaron el examen en el
Instituto de Neurocirugia calificaron este aspecto con una nota promedio de 5,9.
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2.4.4 Niveles de satisfaccion general.

2441 Segun examen.

Del punto de vista de una evaluacién general por parte de los usuarios, se observa una mejor calificacién entre las
usuarias de mamografia que entre los de tomografia computada y resonancia magnética, aunque en estos dos
ultimos tipos de usuarios no se observa una calificacion verdaderamente baja.

La medicion del nivel de satisfaccién general se midié al inicio (preg. 5) y al final de la encuesta (preg. 23). El
objetivo de esta doble medicién fue el de controlar probables efectos de la propia aplicacién de la encuesta en los
niveles de satisfaccion del usuario. Si bien existe una pequefia diferencia, esta es minima. Los resultados, en ambos
casos, fueron muy similares:

Tomografia Resonancia

Pregunt M fi it
regunta amogratia Computada Magnética

p5. En términos generales: (Qué notade 1a 7 le
pone al servicio que Ud. recibié en esta Unidad en 6,3 5,6 5,8
donde se realizd este examen?

p23. Finalmente y en términos generales,
considerando todos los aspectos consultados, ¢qué
nota le pone, en escala de 1 a 7 al servicio que Ud.
recibié en esta Unidad?

6,1 5,7 5,7

En la presente seccién comentaremos los resultados obtenidos para la preg. 23, por cuanto ala realizarse hacia el
final de la encuesta, el usuario ya ha recordado y evaluado cada uno de los aspectos consultados, de modo que
esta evaluacion general (la de la preg. 23) debiera expresar de manera mas precisa la opinion del encuestado.

Asi, se observa que en el caso de las usuarias de mamografia, la calificacién general promedio es igual a 6,1, algo
mejor que la expresada por los usuarios de TC y de resonancia (5,7).

Entre los usuarios de TC, quienes expresan una mas baja calificacion son los del H. San José (=5,2) y del H. Barros
Luco (=5,4). Para los demas establecimientos, la calificacién general expresada por los usuarios de tomografia fue
igual o superior a 6,0.

Respecto de los usuarios de resonador quienes expresaron una calificacion inferior al promedio fueron los del H.
Barros Luco (=5,4). Por su parte, la evaluacién de los usuarios de resonador del H. Carlos Van Buren y del Instituto
de Neurocirugia estuvo mas cercana al promedio: 5,6 y 5,9, respectivamente.

2.4.4.2 Segun examen y género del paciente.

Las diferencias del punto de vista del género en la evaluacién general que hacen los usuarios se observan
especialmente para el caso de los usuarios de resonancia magnética: 6 décimas de diferencia en la calificacidn
promedio que hacen unos y otros. En el caso de los usuarios de TC, las mujeres tendrian una evaluacion levemente
mejor (5,8) que la que tienen los hombres (5,6).

p23. Finalmente y en términos generales, considerando todos los aspectos consultados, équé nota le pone, en
escala de 1 a 7 al servicio que Ud. recibié en esta Unidad?

Mamografia | Tomografia Computada | R.N.M. | Total

Hombres 5,6 6,1 5,7
Mujeres 6,1 5,8 5,5 5,8
Total 6,1 5,7 5,7 5,7

MNivel de satisfaccidn general segun sexo
6.2

>3

a.b

h -Ii - J‘ | _—
34
Marnografia Escdner Reconancia Magnética

Hombres & Mujeras
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La diferencia en la evaluacidon que expresan hombres y mujeres que se realizaron examen de resonancia muy
probablemente provenga de la diferente evaluacién que expresaron los usuarios del H. Barros Luco respecto del
acceso al establecimiento y su entorno general. Al respecto, los usuarios de resonancia varones calificaron con un
5,7 el acceso al establecimiento y su entorno general, en tanto las mujeres lo calificaron con un 4,9. Seria esta
diferencia de género la que estaria a la base de la explicacidon presentada en la nota al pie n2 15.

2.4.43 Segun examen v edad del paciente.

Al desagregar por edad la calificacidn que hacen los usuarios no se constatan grandes variaciones. En todos los
casos, dichas calificaciones son muy cercanas al promedio. Aunque no muy marcada, existiria una cierta tendencia
por parte de los usuarios mayores de 65 afios a expresar una mejor evaluacion.

p23. Finalmente y en términos generales, considerando todos los aspectos consultados, équé nota le pone, en
escala de 1 a 7 al servicio que Ud. recibié en esta Unidad?

Tomografia
Rango de edad Mamografia | Computada | R.M. | Total
Menor de 15 afios 5,7 5,9 5,8
Mas de 15 y menos de 65 afios 6,0 5,6 5,6 5,6
Mayor o igual de 65 afios 6,3 5,9 6,0 6,0
Total 6,1 5,7 5,7 5,7

En el caso de las usuarias de mamografias, las mayores de 65 afios califican en promedio con un 6,3 el servicio,
contra el 6,0 con que lo evaltan las de entre 15 y 65 afios. Una diferencia similar se observa entre los usuarios de
TC: los mayores de 65 afios mejoran en 3 décimas la calificacién que hacen aquellos que tienen entre 15 y 65 afios,
y en 2 décimas la que expresan los menores de 15.

Una diferencia levemente mayor se constata en el caso de los usuarios de resonancia: también en este caso los
usuarios adultos mayores califican mejor el servicio (6,0), muy similar a los menores de 15 (5,9), pero 4 décimas
por sobre la calificacién que expresaron los usuarios de entre 15 y 65 afios (5,6).

Mivel de satisfaccidn general segin edad

K
]
2
4
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4
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Marmografia @ Escaner Resonancia Muclear Magnétca
2444 Segun establecimiento.

La calificacion que expresan los usuarios de los distintos establecimientos bajo estudio la presentamos
considerando el conjunto de exdmenes que en cada caso se realizan. Al respecto, es posible observar que, con
excepciéon del Complejo Hospitalario San José y del H. Barros Luco, los distintos establecimientos obtienen una
calificacion promedio superior a 5,9 (obtenida por el H. Carlos Van Buren), y llegando hasta un 6,6 en el caso de los
establecimientos de la regién de Coquimbo, los mejor calificados.

p23. Finalmente y en términos generales, considerando todos los aspectos consultados, éiqué nota le pone, en
escala de 1 a 7 al servicio que Ud. recibié en esta Unidad?

Establecimiento Calificacién promedio
Barros Luco Trudeau 5,4
San José 51
Instituto de Neurocirugia 6,0
Carlos Van Buren 5,9
Gustavo Fricke 6,1
Claudio Vicufia 6,6
San Juan de Dios 6,6
San Pablo 6,4
Total 5,7
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De aquellos que estan bajo el promedio general (=5,7), el Complejo Hospitalario San José es respecto del cual los
usuarios (principalmente de tomografia computada) expresan una calificacion mas baja (5,1). Por su parte, los
usuarios del H. Barros Luco califican en promedio con un 5,4 el servicio alli recibido, misma calificacién tanto entre
los usuarios de tomodgrafo como de resonador, que son los mayoritariamente encuestados en dicho
establecimiento.

En el caso del Complejo Hospitalario San José el aspecto peor evaluado por los usuarios es el establecimiento y su
entorno general (4,6), el trato recibido por parte del personal administrativo (4,9) y el lugar en que debid esperar
su atencidn el dia del examen (5,0).

En el caso del H. Barros Luco, los usuarios expresan sus calificaciones mas bajas respecto del establecimiento y su
entorno general (4,9) y del trato que recibieron por parte del personal administrativo (5,4).

2.4.45 Segun tiempos, medios vy costos de traslado el dia del examen.

No se observa una asociacion directa o clara entre los tiempos de traslado y los niveles de satisfaccion expresados
por los usuarios. El promedio de notas con que se califica el servicio en general es muy similar segin los distintos
tiempos de traslado. Si bien quienes tardan menos de media hora se muestran mas satisfechos que quienes tardan
1 hora (la calificacion general promedio del servicio es mayor en los primeros), la calificacion aumenta también
para quienes tardan 3 horas o mds. Cabe suponer, por tanto, que hay otras variables que, mas que los tiempos de
traslado, afectan los niveles de satisfaccion usuaria.

p23. Finalmente y en términos generales, considerando todos los aspectos consultados, équé nota le pone, en
escala de 1 a 7 al servicio que Ud. recibié en esta Unidad?

Tiempo de traslado Mamografia Tomografia Resona)n.ua Total
Computada Magnética

Menos de media hora 6,1 5,8 5,8 5,8
Entre media hora y una hora 6,0 5,6 5,6 5,6
1 hora 6,2 5,6 5,7 5,6
2 horas 6,3 5,6 6,2 5,7
3 horas o mas . 6,9 6,0 6,8
Total 6,1 5,7 5,7 5,7

Lo mismo ocurre al momento en que los usuarios valoran el tiempo de traslado: no se aprecia una relacién directa
entre dicha valoracién y los niveles de satisfaccion expresados respecto del servicio. En efecto, se aprecia una
variacién de apenas una o dos décimas por sobre o debajo del promedio de calificacion que expresan los usuarios
de TC segun las distintas valoraciones otorgadas al tiempo de traslado, y en el caso de las usuarias de mamografias
el nivel de satisfaccion expresado es mas bajo cuando el tiempo de traslado es considerado “muy breve” que
cuando es considerado sélo “adecuado”. Sélo en el caso de los usuarios de resonancia magnética se observa que la
calificacion del servicio tiende a disminuir a medida que se considera mas largo el tiempo de traslado: asi, se pasa
de una calificacién de 5,9 entre quienes consideran que dicho tiempo fue “muy breve”, hasta 5,5 entre quienes
consideran que fue “largo”.

p23. Finalmente y en términos generales, considerando todos los aspectos consultados, équé nota le pone, en
escala de 1 a 7 al servicio que Ud. recibié en esta Unidad?

Valoracion del tiempo de traslado | Mamografia Tomografia Resonalm.ua Total
Computada | Magnética
Muy breve 5,7 5,8 6,4 5,9
Breve 6,5 5,7 5,6 5,8
Adecuado 6,2 5,8 5,7 5,8
Largo 5,5 5,5 5,6 5,5
Excesivamente largo . 5,5 6,0 5,6
Total 6,1 5,7 5,7 5,7

Con excepcion de las usuarias de mamografia, los encuestados califican mds bajo el servicio cuando el traslado el
dia del examen se produce en transporte publico: una calificacion general del servicio de 5,6 y 5,7 entre los
usuarios de TC y de resonancia, respectivamente, que se trasladaron en transporte publico el dia del examen. En
ambos casos grupos de usuarios es la calificacion promedio del servicio mas baja, aunque practicamente igual al
promedio de cada grupo de usuarios (5,7). Esta situacidn se invierte en el caso de las usuarias de mamografia: alli
las usuarias de transporte publico el dia del examen califican mejor el servicio que aquellas que se trasladaron en
vehiculo particular.
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p23. Finalmente y en términos generales, considerando todos los aspectos consultados, équé nota le pone, en
escala de 1 a 7 al servicio que Ud. recibié en esta Unidad?

Medio de transporte utilizado .| Tomografia | Resonancia
A Mamografia - Total

dia de examen Computada | Magnética
Transporte publico, colectivo 6,1 5,6 5,7 5,7
Taxi . 5,9 5,8 5,9
Vebhiculo particular 5,3 5,9 5,7 5,8
Bicicleta . 6,3 . 6,3
A pie 7,0 5,8 5,8 6,0
Total 6,1 5,7 5,7 5,7

Por ultimo, tampoco se observan tendencias claras en la variacién de la calificacion del servicio que hacen los
usuarios al momento de contrastarla con la cuantia de los gastos en transporte el dia del examen.

p23. Finalmente y en términos generales, considerando todos los aspectos consultados, équé nota le pone, en
escala de 1 a 7 al servicio que Ud. recibié en esta Unidad?

p17. ¢ Cuanto dinero gasté Ud. en movilizacién (iday .| Tomografia Resonancia
L Mamografia . Total

vuelta) para asistir al examen? Computada Magnética
No hubo gastos 7,0 5,8 5,8 5,9
Menos de 1.500 pesos 6,3 5,7 6,1 5,9
Entre 1.500 y 3.000 pesos 51 5,4 5,2 5,4
Mas de 3 mil pesos 6,5 6,0 5,8 6,0
Total 6,1 5,7 5,7 5,7
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3 ENTREVISTAS ABIERTAS.

Para conocer los niveles de satisfacciéon de los usuarios de acelerador lineal que se encuentran en tratamiento de
radioterapia se aplicd una entrevista personal en base a preguntas abiertas®®. En esta seccidn presentamos y
analizamos la informacidn obtenida a través de estas entrevistas.

3.1 Aspectos metodoladgicos.

Las entrevistas fueron realizadas a pacientes que se encuentran en radioterapia en el Hospital Carlos Van Buren. La
unidad del establecimiento cuenta con 2 aceleradores lineales para la prestacidon de este servicio. Los pacientes
entrevistados corresponden en igual proporcién a usuarios de uno y otro equipo.

Se contd con la colaboracidn de la Unidad de Imaginologia del Hospital, quienes proporcionaron una sala privada
para el desarrollo de la entrevista, la que se realizd al momento en que el paciente asistia a su sesién de
radioterapia.

Fueron entrevistadas 16 personas elegidas al azar de entre quienes asistieron a radioterapia el dia 13 de febrero de
2012. Cada entrevista tuvo una duracién de 10 minutos aproximadamente.

3.2 Resultados de la entrevista.

3.2.1 Expectativas.

En términos generales, los pacientes entrevistados expresan expectativas mas bien bajas respecto del servicio que
suponian habrian de recibir. Si bien algunos entrevistados sefialaron no haber tenido expectativa alguna, para la
gran mayoria éstas eran bajas: que la atencién e inicio de la terapia habria de demorar mas de 1 mes.

Al no tener conocimiento respecto de los plazos que habitualmente toma el inicio de una radioterapia en el
establecimiento, esperaban que ello ocurriera en el plazo en que se les informé que habria de ocurrir cuando les
indicaron el tratamiento que debian tomar: 2 6 3 semanas y, en algunos casos, 1 mes.

e me dijeron que me iban a llamar en un mes para iniciar la radioterapia después de terminar la
quimioterapia.

Los motivos de sus bajas expectativas fueron sefialados por los propios entrevistados: las malas experiencias
anteriores. En términos generales, los servicios publicos de salud son principalmente asociados a largos tiempos de
espera.

e yo pensé que la atencion iba a ser mucho mds lenta de lo que ha sido.

El tiempo de espera para el inicio de la radioterapia es uno de los dmbitos en que estas bajas expectativas se
expresan, pues respecto de la calidad de la atenciéon y el trato las expectativas eran también bajas. Los
entrevistados expresaron que no esperaban haber recibido un trato tan bueno como que el recibieron.

*  yo no pensaba que el servicio no iba a ser tan bueno....

Estas bajas expectativas son también justificadas por las malas experiencias anteriores.

e enellugar de donde yo vengo a veces atienden con mala cara, no le indican a uno lo que tiene que hacer...
atienden muy mal.

e yo pensaba que era mds dificil, porque en otras partes no es buena la atencion. En Quinteros, por ejemplo,
tratan mal y atienden mal.

No obstante, excepto los pocos que sefialan no haber tenido expectativa alguna, el resto (todos con expectativas
bajas) tiende a expresar no haber estado particularmente apremiados por el pronto inicio de la terapia. Se
describen como contrariados por la situacién de salud que les afecta, lo cual hace que las expectativas no jueguen
en ellos un papel muy relevante. Al sentirse mas bien victimas de una situacion lamentable (su propia
enfermedad), en cierta medida los tiempos de atencidn (pero no el trato que reciban) pasan a formar parte de las
condiciones del destino que les ha tocado vivir, describiéndose como en manos de quienes nos tienen que atender
no mas.

16 En Anexo n2 5 se adjunta la pauta de entrevista.
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e venia muy asustada, me saltaba el corazon el primer dia.

Originandose en el mismo sentimiento de estar viviendo un destino fatal, las bajas expectativas respecto del trato,
en algunos casos, se confunden y solapan con los temores y miedos de ademas ser mal atendido.

3.2.2 Cadlificacion general.

Ninguno de los entrevistados expresd una mala evaluacidn respecto del servicio recibido, mas bien todos ellos
sefialaron tener una excelente opinidn y calificacién de él, en todos sus aspectos.

e el servicio ha sido bueno, todos me han atendido muy bien.

e bien, encuentro que estd todo bien. La atencidn super bien, nada que decir.
e buena atencion, muy buena. Acd no ha habido ningun problema.

e el servicio ha sido muy bueno, un siete o mds de un siete.

La terapia se habria iniciado muy pronto desde el momento en que el médico les indicé que debian realizarla, y el
trato recibido lo califican como excelente.

* me atienden regio. Son muy atentos, muy gentiles, muy dedicados a su profesion.

Algunos pacientes sienten recibir una atencidn personalizada. Este buen trato proviene tanto del personal
administrativo como del clinico.

e buena atencion. Casi no es necesario que avise que llequé, ya me conocen
e buen servicio, son buenas personas, nada que decir del personal.

Contrastando con las bajas expectativas y, en algunos casos, con el temor de ser mal tratados (como ya les ha
ocurrido en otros servicios publicos, también de parte del médico con quienes actualmente se tratan), declaran
haber recibido muy buena atencién, inesperada porque nunca habia estado hospitalizado, expresandose
agradecidos de ello. Este aspecto lo valoran significativamente dada la condicion de vulnerabilidad, fisica y
sicoldgica, en que se encuentran

e porque imaginese, una estd en esta situacion, entonces que la traten bien a una es muy bueno.

Si bien para algunos el trato recibido es el que se deberia siempre entregar, el que corresponde a un profesional,
en otros el buen trato y la calidad de la atencidn la adjudican en parte a la suerte. Se consideran afortunados de
recibir un buen trato, aunque no se atreven a afirmar de manera fehaciente que dicho trato sea el que
habitualmente se brinda a todos los pacientes en esa Unidad.

e muy buen servicio. Bien recibida y atendida. Quizd otras personas podrian decir lo contrario, pero yo he
sido bien atendida.

3.2.3 Tiempos de atencion

En todos los entrevistados los tiempos de inicio de la terapia, una vez que el médico derivé al paciente para ese
tratamiento, fueron de entre 2 6 3 dias a una semana. En todos los casos dichos tiempos fueron menores al que el
paciente habria esperado, e incluso menores al tiempo en que el propio establecimiento le indico al paciente que
se iniciaria la terapia. Los pacientes fueron contactados telefénicamente para, después de una primera sesion de
simulacidn, iniciar el tratamiento.

Los tiempos de espera cuando asisten a la terapia ha sido, para los entrevistados, de 10 minutos a 1 hora, aunque
en general son menores a media hora. Es también habitual que no deban esperar, muchas veces son atendidos a la
hora citada, o antes.

e siuno respeta la hora hay que esperar muy poco rato.

e tuve que esperar menos de una semana para iniciar terapia. Los dias de terapia no debo esperar mds de
10 minutos, me atienden a la hora, incluso antes a veces.

e esrdpido. A veces a una le toca esperar un rato, pero nunca mds de una hora.

e auna la citan a una hora, y a mi no me ha tocado esperar mucho tiempo.

De alli que la evaluacién que los usuarios hacen de los tiempos de espera sea muy positiva.

e o espera estd correcta. A veces toca esperar un poco mds, pero en general el tiempo de espera es bueno.
e ningun problema. Yo llego adelantada, y me atienden a la hora.
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Los pacientes destacan también el hecho que los tiempos de tramitaciéon hayan sido para ellos breves y faciles.
Sélo debian luego esperar que se les informara telefénicamente el inicio de la terapia.

e yo tuve algunos problemas para venir a iniciar la terapia, pero ellos estaban super pendientes, me
llamaban todos los dias, son super atentos y preocupados en que uno inicie su tratamiento.

3.2.4 Calidad atencion.

Existe una muy buena evaluacién de la calidad de la atencién. La misma evaluacidn hacen tanto del personal clinico
como del administrativo. Los pacientes valoran tanto la calidad del trato humano como la del servicio que se
presta en sus aspectos técnicos: se les entrega informacion, se les instruye bien respecto del procedimiento, el
personal pone atencion y cuidado en hacer bien su trabajo. Ademas, destacan que les hacen sentirse acogidos, el
personal es amable y carifioso.

e Gente muy agradable.

e Muy buena atencion. Me explicaron una y otra vez el tratamiento hasta que pude entender. Siempre
atienden con una sonrisa, y eso a una le levanta el dnimo.

e Hay una humanidad muy grande. El personal es muy agradable y atento. Uno se siente comoda.

e El personal administrativo y clinico trata muy bien. Cuando uno hace preguntas la atienden muy bien, lo
que sea... Ese es un profesional de tomo y lomo, que la reciben a uno como diciendo “yo estoy aqui para
servirle”.

e  Nada que decir. Los nifios que atienden tratan super bien. Cuando una entra a la mdquina te ayudan, te
guian, te preguntan como te sientes. Tienen harta disponibilidad con la gente.

e Las nifias y el radidlogo atienden bien.

e La atencion ha sido buena, han sido amables y carifiosos.

e Un joven me ayuda a salir, me toma del brazo... son atenciones que uno agradece. No tengo nada que
decir del personal. Yo le digo “mi dngel”.

e No tengo nada que decir, la atencidon ha sido super buena. El personal es un amor, son carifiosos, no son
atrevidos, dan confianza, son como una familia.

3.2.5 Espacios e infraestructura.

En general la evaluacién respecto de la infraestructura y las condiciones de los espacios es buena. El lugar es
descrito como cdmodo y limpio.

e Todo limpio y ordenado, los bafios, el vestidor...
e Todo muy limpio, “impeque”.
e El espacio estd bien. Siempre estd ordenado, los bafios limpios...todo bien.

No obstante ello, hay también quienes han observado a veces algo sucios algunos espacios, pero lo destacan como
algo inusual, mas bien como una falta en el trabajo de quienes hacen el aseo y no como efecto de una deficiente
administracion del establecimiento.

e Sin problemas. En una ocasion en que habia suciedad el radiélogo ordend el aseo inmediato.
e Elvestidor a veces no ha estado muy limpio, se nota a veces que no han limpiado.

Los entrevistados identifican también algunas limitaciones en la sala de espera. Habria una deficiente ventilacion, y
las sillas podrian ser mejoradas. Conjuntamente con ello, los medios de entretencién en la sala de espera podrian
ser mejorados.

e Alasala de espera le falta ventilacion; hay una mezcla de olores, se encierran los olores.

e Habria que arreglar los asientos, porque hay personas que son mds gordas.

e La TV que estd puesta no es educativa, no entretiene, falta una parte cultural. Es la misma que uno ve en
la casa. Las revistas son muy antiguas, la actualidad no existe. Yo a veces traigo el diario para
entretenerme, porque las revistas son muy antiguas.

3.2.6 Problemas / Dificultades

El servicio debe ser interrumpido cada cierto tiempo para realizar mantencion a los equipos, pero los pacientes son
informados de ello con anticipacion. Esa interrupcion no es indicada por los entrevistados como un problema,
salvo en el sentido que suponen que ello va a significar que la terapia se prolongara un dia mas por cada dia en que
el servicio es interrumpido. El servicio habria sido interrumpido 1 6 2 veces para los pacientes entrevistados. En
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una ocasion se habria producido un corte de la energia eléctrica, lo que significé para el paciente esperar un breve
tiempo adicional ese dia.

Existen pacientes que viven mas lejos, en muchos casos alojan de lunes a viernes en la casa de la Corporacion
Nacional del Cancer (CONAC), a unos metros de distancia de la Unidad en que los pacientes se realizan el
tratamiento. Los entrevistados tienen una buena evaluacién de ese lugar. En otros casos, alojan en casa de
familiares o amigos. En distancias no muy grandes el paciente prefiere, en la medida que le sea posible, viajar
todos los dias.

Respecto de la Unidad en que se tratan no se detecta problemas o dificultades, éstas son sefialadas por los
pacientes mas bien respecto de los respectivos médicos que les atienden.

e El doctor no deja que el paciente se exprese bien, es muy cortante, y autoritario, como si fuera un dios. No
porque uno venga de provincia la debieran tratar asi, porque uno tiene un corazoncito que en este
momento estd bastante herido porque la palabra cdncer es bastante fuerte. Deberia usar un poco mds de
sicologia. El médico no es malo, pero no me gusta como me trata.

e Eldoctor del policlinico no es amable, no trata bien.
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4 CONCLUSIONES

La gran mayoria de los usuarios de todos los tipos de exdmenes (85% o mas) habria esperado que el servicio
completo, desde la realizacidon del examen hasta a entrega de resultados, se produjera en un plazo no mayor a 1
mes. No obstante el tiempo total del servicio, contabilizado desde la orden médica, es en promedio de 3 meses
para los usuarios de tomografia computada y de poco mas de 3 meses para los usuarios de resonancia magnética.
Para las usuarias de mamografia ese tiempo es algo mas reducido: 2,5 meses promedio.

Respecto de los niveles de satisfaccién general expresados, se observa una mayor satisfaccién entre las usuarias de
mamografia que entre los de TC y resonancia magnética. Los mas bajos niveles de satisfaccion lo expresan los
usuarios del Hospital Barros Luco y del Complejo Hospitalario San José, aunque no se observan verdaderamente
bajos niveles de satisfaccién en la gran mayoria de los usuarios.

Respecto de los tiempos de atencidn, la hora para el examen habria sido otorgada principalmente en el plazo de 1
mes o menos. Para casi un cuarto de los usuarios encuestados la hora fue obtenida para un plazo superior a 1 mes.
El examen en que los tiempos de otorgamiento de hora serian mas extensos es el de resonancia magnética: casi un
tercio obtuvo hora para un plazo superior a 1 mes. En usuarios de TC y mamografia ese porcentaje se reduce a un
21%y 20%, respectivamente.

El 80% de las usuarias de mamografia y dos tercios de los usuarios de tomografia se declara satisfecho con esos
tiempos, el resto se declara insatisfecho. En el caso de los usuarios de resonancia magnética, poco mds de la mitad
se expresa satisfecho, mientras que un 47,5% se declara insatisfecho.

Los tiempos de espera el dia del examen son mayores a la media hora para el 56% de los usuarios de resonancia
magnética y de TC. En el caso de las mamografias ello es asi para un tercio de las usuarias. Asi, la gran mayoria de
ellas (86,8%) se expresa satisfecha con los tiempos de espera. En el caso de los usuarios de TC un 75,8% se declara
satisfecho, proporcién que se reduce a 65,2% en el caso de los usuarios de resonancia magnética.

Los usuarios de TC califican con una nota promedio de 5,6 el trato recibido por parte del personal administrativo,
los Unicos que califican con nota inferior a 6 ese trato. El trato del personal clinico es calificado en todos los tipos
de usuarios con nota superior a 6,4.

Respecto del lugar y espacio fisico, es el acceso al establecimiento y su entorno general el que recibe una
evaluacién mas moderada: 5,2 en los usuarios de TC, y 5,5 y 5,8 en los usuarios de resonancia magnética y
mamografia, respectivamente.

Las personas de entre 15 y 65 afios se muestran menos satisfechas con el servicio. Del punto de vista del género se
observan mayores diferencias entre los usuarios de resonancia magnética, en los que las mujeres se expresan
bastante menos satisfechas que los hombres con el servicio recibido.

Se constata que los niveles de satisfaccion que manifiestan los usuarios no varian en relaciéon con los tiempos,
medios y costos de transporte el dia del examen.

Por otra parte, los pacientes de radioterapia se declaran muy satisfechos con el servicio. Tanto los tiempos de
atencién, como la calidad técnica y humana del personal es muy bien evaluada por los pacientes. Se sienten
acogidos y bien tratados, lo que contrasta con las bajas expectativas que tenian. En general, los espacios les
parecen adecuados vy, salvo algunos casos, muy limpio. De todos los aspectos observados, la sala de espera es el
Unico foco de criticas por parte de los usuarios de radioterapia:

e laventilacidn es deficiente, lo que hace que a veces se acumulen malos olores,
e laTV que alli existe no es educativa, y
e las revistas son antiguas.
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4.1 Anexo 1: Encuesta de satisfaccion usuaria.

Encuesta de Satisfaccion Usuaria.
Evaluacion Ex Post de Inversion en Equipos de Imaginologia

| N2 de Encuesta |

Codigo Establecimiento Encuestador
Fecha (dd/mm/aa) / / Hora
Buenos dias mi nombre es: ................... y soy encuestador de Congesa Ltda.

Realizo un estudio para conocer la satisfaccién de las personas en la atencién de exdmenes de imagenes de este Hospital,

para lo que le solicito algunos minutos de su tiempo.
La informacion que Usted entregara es anonima y absolutamente confidencial

A. PREGUNTAS INICIALES

1. El examen que esta retirando ;es suyo?

1.Si [pasar a pregunta N2 3] ; 2. No

2. ;Acompaiié usted a quien se tomo el examen en alguna de las siguientes gestiones?

[Marque con una X el o los casilleros que corresponda]

1

Atencién médica en que se entreg6 la orden para el examen

Solicitud de la hora para el examen ordenado

Presentacion del paciente el dia de realizacion del examen

No lo acompaiié. S6lo vine a retirar el examen [Agradecer a la persona y dar por terminada la encuesta].

U1 (W[

No sabe, no responde.

3. (A qué tipo de examen corresponde el resultado que Ud. esta retirando?

[Marque con una X una o mds alternativas segun corresponda]

1

Mamografia

2

Tomografia Computada

3

Resonancia Magnética

4. (Quéretird de la Unidad de Imaginologia?

Imagen (placa o papel impreso, CD, DVD, otro).

Informe del radidlogo que acompaiia al examen.

Ambos, imagenes e informe.

(W (N

Resultados de examen no estaban aun, fueron entregados

5. En términos generales: ;Qué nota de 1 a 7 le pone al servicio que Ud. recibié en esta Unidad en donde se
realizo este examen?

Nota:

B. TIEMPOS DE ATENCION

6. (En qué fecha aproximadamente el médico le dio la orden para este examen?

Fecha (dd/mm/aa): ___/__/___
No sabe no responde:

7. Cuando el médico le dio la orden para este examen, ;en qué plazo habria esperado que le realizaran el
examen y le entregaran los resultados?

1

Inmediatamente o al dia habil siguiente

De dos dias a una semana

M4s de una semana pero menos de 1 mes

1 mes

2 meses

Tres meses 0 mas

NV U |WIN

No sabe, no responde
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8. Cuando le fijaron hora para el examen, ;para cuanto tiempo mas se la otorgaron?

1 Inmediatamente o al dia habil siguiente

De dos dias a una semana

M4s de una semana pero menos de 1 mes

1 mes

2 meses

Tres meses 0 mas

NG |WIN

No sabe, no responde

9. (Considera que ese tiempo fue adecuado?

Si, en verdad dieron hora para muy pronto.

Si, fue un tiempo adecuado.

1
2
3 No, me parece que la hora conseguida era algo lejana en el tiempo.
4 No, me parece un tiempo excesivamente largo

10. (En qué fecha aproximadamente se realiz6 este examen?

Fecha:___ /___ /___

11. A contar de la hora fijada para el examen ;cuanto tiempo debid esperar el dia del examen?

3 horas o mas

1 Menos de media hora.

2 Entre media hora y una hora.
3 1 hora

4 2 horas

5

6

No sabe, no responde

12. ;Como considera que fue ese tiempo?

1 Muy breve

2 Breve

3 Adecuado

4 Largo

5 Excesivamente largo

13. Unavezrealizado el examen, ;cuantos dias debia esperar para retirar el resultado?

1 Inmediatamente o al dia habil siguiente

Desde dos dias a una semana

M4s de una semana pero menos de un mes

1 mes

2 meses

3 meses 0 mas

NV U |WIN

No sabe, no responde

C. ACCESO AL SERVICIO DE IMAGINOLOGIA EL DiA EL EXAMEN

14. Para realizarse el examen ;cuanto tiempo aproximadamente le tomé trasladarse desde el lugar en que

estaba hasta aca?

1 Menos de media hora

2 Entre media hora y una hora
3 1 hora

4 2 horas

5 3 horas o mas

6 No sabe, no responde

15. ;Cémo considera dentro de las siguientes categorias que fue ese tiempo de traslado?

1 Muy breve

Breve

Adecuado

Largo

Excesivamente largo
No sabe, no responde

SNV |WIN
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16.

El dia del examen ;qué medio(s) de transporte utiliz6 para llegar al Establecimiento?

[

Transporte publico, colectivo

Taxi

Vehiculo particular

Bicicleta

A pie

Otro:

NV |WIN

No sabe, no responde

17.

¢Cuanto dinero gast6 Ud. en movilizacion (ida y vuelta) para asistir al examen?

No hubo gastos

Menos de 1.500 pesos

Entre 1.500 y 3.000 pesos

Mas de 3 mil pesos

U1 (W [N | =

No sabe, no responde

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Sexo.

Rang

D. CONDICIONES DEL SERVICIO Y ATENCION PROPORCIONADA
¢{Qué nota de 1 a 7 le pondria al trato que recibié del personal administrativo el dia en que se realizo el
examen?

Nota:

:(Qué nota de 1 a 7 le pondria al trato que recibié del personal clinico en general el dia en que se realizo el
examen? (Técnicos Paramédicos, Tecndlogos Médicos, Médicos, Enfermeras, etc.)

Nota:

¢{Qué nota de 1 a 7 le pondria al lugar en que debié esperar su atencién el dia en que se realizo el examen?
Nota:

:(Qué nota de 1 a 7 le pondria al lugar mismo en que se realiz6 el examen?
Nota:

:(Qué nota de 1 a 7 le pondria al acceso del Establecimiento y su entorno general el dia en que se realizo el
examen?

Nota:

E. PREGUNTAS FINALES

Finalmente y en términos generales, considerando todos los aspectos consultados, ;qué nota le pone, en
escala de 1 a 7 al servicio que Ud. recibié en esta Unidad?

Nota:

24. Paciente 25. Entrevistado/a
Masculino 1 Masculino
2 Femenino 2 Femenino

[ey

o edad.

26. Paciente 27. Entrevistado

1 Menor de 15 anos 1 Menor de 15 anos

N
N

Mayor o igual a 15 y menor de 65 afios Mayor o igual a 15 y menor de 65 afios

3 Mayor o igual de 65 afios 3 Mayor o igual de 65 afios

Comuna de residencia.

28. Paciente
29. Entrevistado

Muchas Gracias por su tiempo.
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4.2 Anexo 2: Pauta de entrevista abierta.

1. Datos generales:
a. Sexo.
b. Edad.
c. Comuna de residencia.
2. Calificacion general del servicio recibido.
3. Expectativas respecto del servicio: calidad, condiciones y tiempos de atencion.
4. Niveles de satisfaccion respecto de la atencion recibida:
a. Tiempos espera.
b. Procedimientos administrativos y asistenciales de atencion.
c. Condiciones y caracteristicas del espacio, infraestructura y equipamiento:
i. de la espera;

ii. de la prestacion misma del servicio.

d. Calidad de la atencién proporcionada por el personal médico y no médico.
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4.3 Anexo 3. Entrevistas realizadas.

N2 de sesiones de Comuna de
N radioterapia a la Género Edad . .
residencia
fecha
1 2 Hombre 67 Vifia del Mar
2 25 Hombre 66 Quillota
3 7 Mujer 58 Los Andes
4 8 Mujer 51 Puchuncavi
5 15 Hombre 66 Calle Larga
6 14 Hombre 58 Con Con
7 9 Mujer 38 Vifia del Mar
8 11 Mujer 65 San Felipe
9 9 Mujer 29 Coquimbo
10 17 Mujer 34 San Felipe
11 17 Hombre 75 Valparaiso
12 21 Mujer 75 Vifia del Mar
13 28 Mujer 64 Coquimbo
14 16 Mujer 45 San Antonio
15 25 Mujer 56 Quinteros
16 4 Mujer 71 Valparaiso
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