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RESUMEN

El Hospital de Linares, no queda exento de la necesidad de conocer e incorporar
la opinibn que tienen los usuarios que se atienden en forma privada
especificamente en el Pensionado General, para mejorar sus procesos, por lo
tanto, es fundamental determinar cuales son los aspectos mas o menos valorados
que influyen en la calidad percibida por los usuarios que recibieron atencion en
esta dependencia. Por lo anteriormente expuesto, es que se realizé un estudio tipo
observacional de corte transversal retrospectivo, en el que participaron 125
pacientes egresados del Pensionado General del Hospital de Linares (solo
hospitalizados), durante enero a junio del afio 2016, a los cuales se les aplicé una
encuesta en su domicilio. La informacion obtenida se analiz6 con un estudio de
componentes principales con el fin de reducir la dimensionalidad del gran grupo de
datos obtenidos y asi facilitar la identificacion de cuales son los aspectos
percibidos como importantes por los usuarios. Del estudio fue posible concluir que
los entrevistados dieron mayor valor o importancia a aquellos aspectos de tipo
subjetivo tales como: amabilidad, respeto, proteccién de su privacidad, atencién
oportuna, explicaciones claras. Mientras que los aspectos menos valorados o de
menos importancia correspondieron a las variables relacionadas con
infraestructura, equipamiento, aseo. Los usuarios percibieron en forma positiva el
trato de la enfermera, del técnico en enfermeria asi como del personal
administrativo, y percibieron en forma negativa la atencion brindada por el médico,
especialmente lo relacionado con el trato entregado, asi como la disponibilidad de
la atencion médica, y la claridad de la informacién entregada. Por otra parte,
también fue valorada en forma negativa los tiempos de espera relacionado con los

servicios de apoyo.



