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RESUMEN
Conocer la calidad de un servicio en particular, es relevante para poder elevar los
niveles de atencion que este brinda. Siendo los servicios de atencién publica
relevantes de analizar para permitir brindar un servicio completo, el cual
proporcione soluciones eficientes a los pacientes que recurren a éstos.El presente
estudio busca identificar los factores determinantes en la calidad de servicio en
atenciones cerradas en el Hospital Regional de Talca, institucion que se ha visto
afectada por una campafia negativa de desempefio, donde sus negligencias han
sido parte de la contingencia nacional. La metodologia empleada fue el desarrollo
de un instrumento de medicidbn compuesto por tres partes; una adaptacion del
modelo SERVQUAL, que posee 40 preguntas, el modelo KANO vy, por ultimo,
caracteristicas demograficas. El instrumento fue aplicado a 262 ex usuarios
hospitalizados en el Hospital Regional de Talca entre el 01 de Julio de 2008 y 30
de Junio de 2009. La informacién obtenida fue analizada a través del programa
estadistico SPSS, donde se realizé un andlisis factorial de las respuestas
obtenidas a través de la adaptacion del modelo SERVQUAL, obteniendo 9
factores relevantes; comodidad social, calidad de las salas de hospitalizacion,
servicios psicologicos, comunicacion, capacidades profesionales y tecnoldgicas,
compromiso con la atenciéon, calidad de espera por atencién, calidad de los
servicios administrativos e higiene sanitaria. El modelo KANO arrojé que los
atributos analizados se clasifican de la siguiente manera; basicos, decision del
tratamiento, higiene institucional y trato humano; lineales, informacion externa,
informacién al paciente, tiempo de respuesta y rapidez de hospitalizacion; deleite,
experiencia profesional, entretencion, avances tecnoldégicos, ambientacion de la
habitacion y privacidad de la habitacién. Al cumplir los objetivos planteados, se
detectd que los factores comunicacionales son los que poseen mayor peso en la
satisfaccion del usuario; seguido por la comodidad social que tiene el usuario

durante su estadia en la institucion, la calidad de las salas de hospitalizacion.



