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ESTUDIO DE LAS
NECESIDADES DEL USUARIO
EXTERNO DE UN SERVICIO
DE RADIODIAGNOSTICO

i COMO PODEMOS HUMANIZAR LOS SERVICIOS
DE RADIODIAGNOSTICO?

Paloma Gutiérrez Rojas!, Gema Vega Gonzalez?
Maria Nieves GoOmez Ledn'; Alfonsa Friera Reyes!

'"Hospital Universitario La Princesa, Madrid, UAM
Departamento de Medicina. Instituto de
INnvestigacion de La Princesa

2Direccion General de Humanizacion de la
Atencion Sanitaria, Consejeria Sanidad

Comunidad de Madrid.
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Mas alla de la tecnificacion, la CALIDAD EN LA ASISTENCIA SANITARIA es satisfacer las necesidades
del usuario. Conocer sus necesidades expresadas o implicitas, para dar una atencion humana y basada en el

paciente

;DONDE SE ENCUENTRA HOY LA ;COMO SE EVALUAN LAS NECESIDADES?

HUMANIZACION?
e Habitualmente se utilizan tecnicas cuantitativas

Insuficientes referentes empl'ricos para su (p.ej..cuestionarios de satisfaccion), rara vez
tacion | cualitativas.

e Se evalua CALIDAD PERCIBIDA en base a:

» aspectos cientifico-técnicos
» trato humano (en los ultimos anos)

N\,

e En 2016, la irecciéh General de
Humanizacion de la Conserjeria de Sanidad,

creo un Plan Estrategico de Humanizacion
para los hospitales de la Comunidad de

Madrid

En este contexto surge nuestra pregunta de investigacion:

¢ Como podriamos ayudar a implantar este plan para
humanizar la asistencia?

Y en concreto... écoOmo implantarlo en el Servicio de P Gl o & Adaactir M D
y Humanizacion de la Asstencia Sanflana
" " : " " ? CONSEJERIA DE SANIDAD
Radiodiagnostico del H.U. la Princesa: Plan Estratégice de Humanizacion de la

Asistencia Sanitaria 2016-2019

ESTUDIO DE LAS NECESIDADES DEL USUARIO EXTERNO DEL
SERVICIO DE RADIODIAGNOSTICO DEL H.U. LA PRINCESA

l\.ﬁ

Hospital Universitario

h
‘r‘ M de La Princesa

SaludMadrid B3 comunidad de Madrid

/ Facultad
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Hipotesis de trabajo

JPodian existir necesidades no cubiertas en pacientes y acompanantes de las salas del
Servicio de Radiodiagnostico

Objetivos

I PRINCIPAL: Conocer si existen necesidades no cubiertas en pacientes y
acompanantes de las salas del Servicio de Radiodiagnostico

J SECUNDARIOS:
|. Estudiar si existe diferente priorizacion de las necesidades

2. Explorar si los usuarios proponen posibles soluciones

3. Explorar si existen diferentes necesidades segun el tipo de prueba diagnostica

Material y metodos

Diseno mixto cualitativo- = Poblacion y Muestra: |
cuantitativo CRITERIOS DE INCLUSION:

-Usuarios externos del SRX HULPr, incluyendo Urgencias.

ASPECTOS - -Pacientes ambulatorios u hospitalizados, y acompanantes.
ADMNISTRATIVOS .
ASPECTOS AUMANGS = _presentes en las salas de espera del servicio durante los

- n - . . 7 o
o = BB tiempos en los que se realizo el trabajo de campo.
#¥Observacion
| : ‘part|c|pante. ' POBLACION DIANA:
R — \ > Ny \~ /f‘-’ ‘ ; Usuarios externos de cualquier SRX con caracteristicas
' " ASPECTOS similares al del HULPr.
ASPECTOS * W] = ~ ESTRUCTURALES

EMOCIONALESE =8

= Variables del estudio:

-Aspectos de naturaleza estructural, administrativa, humana y
emocional expresados por los usuarios.

-Propuestas de mejora

PROPUESTAS DE
SOLUCIONES

= Analisis de datos:
-Analisis sociologico del sistema de discursos
-Analisis estadistico (descriptivo, de cluster; bi-multivariante)

" Fuentes de informacion:
Las personas, sus discursos e interacciones

Las salas de espera de radiodiagnostico fueron nuestros 11
puntos de observacion

Se realizo un minimo de dos observaciones por sala, en
horario de manana y tarde para recoger datos cualitativos
en relacion a las variables de estudio mencionadas

Puntos de observacion:

. |Zona de espera de radiologia vascular(RX.vasc). VII.  Sala de espera para pacientes ingresados en el pasillo de la ortopantomografia,
II. Zona de espera de la puncion-aspiracion con aguja fina (PAAF). mamogratia, y tomogratia computarizada (TC).
M. Sala de espera del TC, ecografia doppler y mamografia. VIII.  Sala de espera de la ecografia.
IV.  Zona de espera de la radiografia simgle\. [X. |Zona de espera de estudios de imagen de digestivo y urografial.
V. [Sala de espera de la radiografia simple de torax|. X.  [Sala de espera de estudios de imagen de Urgencias (planta -1),
VI.  [Sala de espera de la resonancia magnética (RM)|. XI.  [Zona de espera provisional de radiologia vascular (salas VIII- IX),
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Pudimos representar graficamente nuestra observacion

"= No se verbalizaron propuestas de mejora

" S juicios de valor acerca de aspectos estructurales, emocionales, humanos y administrativos

Resultados cualitativos

GRAFICO-1. REPRESENTACION GRAFICA DE LA DISTRIBUCION DE LA SALAS DE ESPERA SEGUN LA OBSERVACION DE LOS ASPECTOS ESTRUCTURALES (4rem4 z0).
HUMANOS {4rrm4 pese ), EMOCIONALES (4500 20) Y ADMINISTRATIVOS (4z.0 poma.)
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Los ejes que mejor representaban i-l LES
las necesidades estructurales -

expresadas por el usuario eran el
confort y tener una sala de espera
cerrada por paredes, aislada del
transito de gente

Encontramos gran parte de las salas del SRX en
el cuadrante inferior izquierdo, porque no estan
aisladas del transito de gente y en ellas se ha
verbalizado algun tipo de disconfort
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En la peor situacion (tener miedo a la prueba y a sus

resultados), encontramos al usuario que espera para
El miedo fue la emocion mas relevante durante la hacerse una PAAF, una intervencion en radiologia

espera (miedo a la prueba y a los resultados) vascular o una mamografia
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Los ejes que mejor
describian las opiniones
respecto al trato humano

fueron la existencia de ayuda
psicologica y la atencion al

bienestar fisico del usuario
por parte del personal
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En practicamente todas las salas la valoracion

SNyt g ) v
‘;“.s‘.oo' . . ”al

gt Al W 1T

del trato humano es muy positiva
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Por ultimo, los ejes resentaron mejor las No se recogieron suficientes
observaciones

‘a

opiniones acerca de la gestion administrativa del
servicio fueron la existencia de explicaciones
suficientes y la efectividad
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Dentro de efectividad se tienen en cuenta |os
tiempos de espera en cada sala. Vemos que gran
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que mejor valoran la efectividad
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Puntos de observacion:
B VASC_ Zona de espera de radiologia ECO Zona de espera de la ecografia
vascular ING Zona de espera para pacientes ingresados
PAAF Zona de espera de la puncion- que acuden a un estudio radiologico
aspiracion con aguja fina B TC Zona de espera del TC
Bl MG_Zona de espera de la mamografia |l URGS_ Zona de espera de radiologia de Urgencias
" U-D_Zona de espera de estudios de B RX Zona de espera de |la radiografia simple

imagen de digestivo y urografia
B RM Zona de espera de |la resonancia
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Basandonos en estos resultados, disenamos un cuestionario (ver a continuacion), que fue
aprobado por el Comite de etica del H.U. La Princesa

"En una semana se recogieron 144 cuestionarios

"49 preguntas cerradas y abiertas, interrogaban acerca de las variables de estudio

" Tambien se recogieron datos sociodemograficos de los encuestados y de frecuentacion del
Servicio de Radiodiagnostico
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Resultados cuantitativos
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SITUADON LABORAL

PERCEPOONDE SUESTADO DE SALUD ACTUN

El usuario de radiodiagnostico encuestado respondia en su mayoria a un adulto de 46 a 65 anos, con

estudios universitarios, en activo y con aceptable o buena salud
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GRAFICO-3 REPRESENTACION GRAFICA DE ASPECTOS ESTRUCTURALES (4RRIE4 CENTRO), HUMANOS (CENTRO IZ0 -DCHA..) Y

W ADMINISTRATIVOS (4B4J0 CENTRO)
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En cuanto a la opinion expresada acerca de aspectos estructurales, el ruido mas molesto para |los encuestados fue el
de la gente de paso, seguido de los moviles. Se considero que ante todo debia mejorarse el aspecto de las salas

Respecto al trato humano los usuarios sienten que se respeta su intimidad. El ambiente de la espera,
sin embargo, no invita mucho al intercambio de comentarios con otros usuarios
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GRAFICO -4 REPRESENTACION GRAFICA DE ASPECTOS EMOCIONALES NERVIOS ANTE LA PRUEBA (atnme). MALESTAR
POR LA ESPERA Y MEEDO A QUE LA PRUEBA SEA DESAGRADABLF (coamo-awo)
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Las emociones reflejadas en el cuestionario objetivaron que la mayoria de los usuarios sienten preocupacion

ante la prueba, que se alivia teniendo conocimiento previo de la prueba, y gracias al cuidado del personal
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A muchos les preocupa aguantar la prueba sin percances,y en la mayoria la espera genera algun tipo de malestar
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abiertas del cuestionario pudimos conocer posibles propuestas de mejora. Hemos

encontrado en este lienzo propuesto por el autor Osterwalder en 2010, una herramienta util para resumirlas y

representarlas

Grafico-5.Representacion grafica de las propuestas de mejora en el lienzo de propuestas de valor propuesto
por Osterwalder (Osterwalder 2010)

Lienzo de propuestas de valor

En este modelo podemos representar las caracteristicas del producto o

servicio, y al lado las necesidades del usuario que el servicio debe cubrir

Servicio
profesional y
eticas

SERVICIO PRESTADO

PROPUESTAS DE MEJORA

Lienzo de propuestas de valor

- n =
.ll.o

BIENESTAR

ARLEGRIAS /

Atencién Mgl

- lpi(&fim’t\ (h'-l&

Instalaciones
ornfortables

Existen mas necesidades ademas de cumplir los objetivos del usuario. Atenderlas da un valor anadido al servicio

prestado

Servicio
profesional y
eticas

SERVICIO PRESTADO

Asi un servicio de calidad ademas de ofrecer una atencion profesional

ALONGION CAlda, CMCNa, 1300 u0sa

L3pacio acogedor, sfencloso

Empatia y amblente calmado

Calmar nervios y preocupaciones

Minimizar madestar {ruide, dolor,.)

Lienzo de propuestas de valor

- n =
.ll.o

-4 -t .- " 0.0 - . E .\: : "\,‘.

straccyon

- lpi(&fim’t\ (lar.n

Nervios ante la

prueba
Miedo ante riesgos O
resultados de la prueba

Dolor, chaustrofobila..

Instalaciones
ornfortables

eficaz evitaria preocupaciones y generaria

fuentes de bienestar. Por ejemplo, en nuestro caso, calmando los nervios y amenizando la espera
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Habiendo caracterizado la muestra y analizado las respuestas al cuestionario, quisimos conocer si
existian grupos de usuarios que respondian de manera similar cada pregunta del test

* Para ello realizamos un analisis estadistico de cluster que representamos a continuacion
graficamente

* Se encontraron dos perfiles de usuario estadisticamente diferentes. Para caracterizarlos

enfrentamos ambos grupos a las preguntas del test mediante un analisis bivariante

Resultados cuantitativos

Posibles perfiles de usuario

Lo que encontramos fueron dos perfiles de usuario estadisticamente diferentes, representados aqui graficamente
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Vemos un grupo que se mostraba satisfecho con la atencion y el otro insatisfecho, etiquetandolos como demandantes
y conformistas. Aunque vemos que ambos perfiles se superponen en aspectos emocionales

Conociendo la existencia de estos dos perfiles, nos preguntamos:

;Que caracteristica comun
comparten las personas de cada
grupo, para dar respuestas similares
al cuestionario?

B N

=

No se relaciono la presencia de ambos

perfiles con las caracteristicas
sociodemograficas de los encuestados
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Si se relacionaron ambos perfiles con nuestras variables de estudio:
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AsI se encontraron mas pacientes demandantes en el srupo de mala salud y cuanto mas invasiva era la prueba. Siendo
mas conformistas aquellos usuarios que habian acudido con anterioridad al servicio de radiodiagnostico

NECESIDADES DEL USUARIO DEL SERVICIO DE

RADIODIAGNOSTICO DEL H.U.LA PRINCESA

Existe malestar psiquico y fisico ante la prueba (fundamentalmente miedo al resultado o a complicaciones)

é
i

Estas emociones influyen en la necesidad de tener salas mas confortables fisicamente, pero que ante todo sean
acogedoras e intimas, con alguna distraccion

Necesidad de mayor confort fisico y psicologico (espacios intimos, distraccion durante la espera, aseos)

Administrativamente se pide una atencion agil y explicaciones adecuadas. Hemos objetivado explicaciones y
tiempos de espera adecuados. Existen algunas dudas para encontrar las salas de espera y acerca de cuando y quien
entrega los resultados de la prueba. Puede influir el miedo en que la prueba resulte desagradable por mala postura,

dolor, temperatura...

r Atencion efectiva: Agil, con tiempos de espera cortos (un 65% espera <30 min), y adecuadas explicaciones

El malestar emocional hace mas dura la espera siendo peor la calidad percibida en todos los ambitos. También es
mayor la necesidad de ayuda fisica y psicologica por parte del personal

l‘l’“ Alta prestacion de ayuda fisica y psicologica (menos tangible y mejorable)

I',,

Las propuestas de mejora, ponen de manifiesto que existen necesidades mas alla de la prestacion de un servicio

eficaz, algunas no expresadas por el usuario
N\

Se han de cubrir necesidades expresadas e implicitas

. /
=~/
Analizando todo ello entendemos que: . . . .
La diferencia entre los perfiles de usuario encontrados es la

* Minimizan el miedo/nervios ante la prueba: vulnerabilidad. El usuario demandante o disconforme es una
-Espera tranquila, intima

-Distraccion y conversacion durante la espera
-La atencion del personal

-Menores tiempos de espera desde hora de cita
-Conocer el procedimiento

persona fragil, que necesita una atencion mas cuidada. Tiene mas

acompanantes al necesitar mas apoyo fisico y emocional. La calidad
percibida es peor en este grupo,aunque la demanda emocional es
similar para conformistas y demandantes

-Saber cuando y como recibiran los resultados PEOR CALIDAD PERCIBIDA ENTODOS LOS
*  Mayor malestar y miedo: AMBITOS, A PEOR ESTADO FISICOY PSIQUICO
-A peor estaFIo d.e saluc Demanda EMOCIONAL similar en ambos perfiles
-En pruebas invasivas

El usuario disconforme es una persona vulnerable, fragil, que por tanto necesita

una atencion mas cuidada, calida y respetuosa
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CONCLUSIONES

|. Existen necesidades no cubiertas de los usuarios externos del SRX del HULPr,
en los cuatro planos de estudio. Es prioritario mejorar las infraestructuras (en
pro de una espera sosegada y confortable) y la atencion a las emociones

del usuario

2. Durante la asistencia, los usuarios rara vez proponen posibles soluciones. Las
sugerencias traducen la necesidad de un cuidado de la esfera emocional, poniendo
de relieve que existen necesidades distintas segun el tipo de prueba o

estado de salud del usuario

3. Hemos encontrado dos perfiles de usuario: el
demandante y el conformista,
diferenciandose en el grado de N
vulnerabilidad hacia la prueba diagnostica y no en . ?
las caracteristicas sociodemograficas ni educativas |
de los mismos

FORTALEZAS LIMITACIONES
* La principal fortaleza es la metodologia * Las limitaciones del estudio son que
rigurosa, mixta, que enriquece el apenas se verbalizan las emociones
estudio exploratorio con un abordaje @ | Y © dificil interrogar acerca de ellas.
cualitativo \ Habria que evaluarlas de manera
4/l | mas especifica

 Tambien el realizarse en un servicio {\

| \ .
central, mas representativo del U)
usuario del sistema nacional de salud {sk_;,/  De haber tenido mas tiempo para la
e Ademis, se considera el factor j': U observacién y cumplimentacion de
humano como activo principal de la | cuestionarios, la n por prueba seria
atencion, se evalia mas representativa y se
multidimensionalmente la compensaria la deficiente
satisfaccion y el abordaje innovador colaboracion de los encuestados

revela iIinformacion anteriormente
desapercibida



Congreso Zaragoza
Nacional ecaceew

Enlavida 7
nos sentimos
desnudos y
desprotegidos T4
ante la ¥4
enfermedad ," K4
v la muerte,
pero no
estamos solos
ante ellas.
Desde la
profesion
medica somos
parte
de ese apoyo,
siempre
que nos
mantengamos
humanos:
grandes

Y
enteros.

Para ser grande, sé entero: nada
tuyo exageres o excluyas.

Sé todo en cada cosa. Pon cuanto eres
en lo minimo que hagas.

Por eso la luna brilla toda
en cada lago, porque alta vive.

Fernando Pessoa

Muchas gracias




