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Re su men
El ar tí cu lo tie ne como pro pó si to ana li zar la sa tis fac ción de los usua rios con res pecto al

ser vi cio ofre ci do por los cen tros hos pi ta la rios pú bli cos ads cri tos al Ins ti tu to Vene zo la no de
los Se gu ros So cia les. El tipo de in ves ti ga ción es descrip ti va, con di se ño tran sec cional, no ex-
pe ri men tal y de cam po. Se con si de ró como po bla ción los usua rios que acu den a es tos hospi ta-
les, ubi ca dos los mu ni ci pios Ma ra cai bo y San Fran cis co del es ta do Zu lia. Se di se ñó un ins tru-
men to de re co lec ción de da tos el cual fue so me ti do a va li dez y con fia bi li dad a tra vés del mé to-
do Alfa de Cron bach ob te nién do se un 98%. Se es ta ble ció un mues treo no pro ba bi lís ti co por
cuo tas, con un ta ma ño de la mues tra de 270 usua rios, asig nán do le 54 su je tos a cada uni dad de
aná li sis abor da da las cua les fue ron: Hos pi tal Dr. Adol fo Pons, Hos pi tal Dr. Ma nuel No rie ga
Tri go, Cen tro Am bu la to rio Sur Ma ra cai bo, Cen tro Am bu la to rio Sa ba ne ta y Cen tro Médi co Nor-
te Ma ra cai bo. Los re sul ta dos per mi tie ron ca rac te ri zar el per fil de los usua rios, iden ti fi car las
ne ce si da des y los mo ti vos para acu dir a esos cen tros mé di cos y de ter mi nar la per cep ción so-
bre el ser vi cio re ci bi do a fin de lo grar sa tis fa cer sus ne ce si da des y re que ri mien tos fu tu ros.

Pa la bras cla ve: sa tis fac ción de los usua rios, ca li dad de ser vi cio, ne ce si da des, mo ti vos, per-
cep ción.

User Satisfaction With Regard to the Service Offered in
Public Hospitals

Abs tract
The pa per aims to ana lyze user sat is fac tion with the serv ice of fered by pub lic hos pi tals

as signed to the Vene zue lan So cial Se cu rity In sti tute. The re search is de scrip tive, with a cross-
 sectional, non- experimental, field de sign. The popu la tion was de fined as the us ers who go to
these hos pi tals, lo cated in the Ma ra caibo and San Fran cisco Munici pali ties of the State of Zu-
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lia. A data col lec tion in stru ment was de signed, which was sub jected to va lid ity and re li abil ity
tests us ing the Cron bach Al pha method, yield ing 98%. A non- probability quota sam pling with a
sam ple size of 270 us ers was es tab lished, as sign ing 54 sub jects to each unit of analy sis: the Dr.
Adolfo Pons Hos pi tal, Dr. Manuel No riega Trigo Hos pi tal, Ma ra caibo South Out pa tient Cen ter,
Sa baneta Out pa tient Cen ter and North Ma ra caibo Medi cal Cen ter. Results made it pos si ble to
char ac ter ize the user pro file, iden tify needs and mo tives of those who at tend these medi cal
cen ters and de ter mine the per ception of the serv ice they re ceived to achieve their needs and
fu ture re quire ments.

Keywords: customer satisfaction, service quality, needs, motives, perceptions.

In tro duc ción

En los úl ti mos años el mun do ha evo lu cio na do a gran ve lo ci dad, ante las po lí ti-
cas im pues tas por la glo ba li za ción, los avan ces tec no ló gi cos, pre sio nes eco nó mi cas y
la apa ri ción de un gran nú me ro de com pe ti do res con una am plia va rie dad de pro duc-
tos y una cre cien te de man da de los mis mos, in fluen cia dos por una cre cien te po bla-
ción que de man da cada día ser vi cios que brin den una me jor ca li dad, tra yen do como
re sul ta do la apa ri ción de nue vos re tos y opor tu ni da des en ca li dad. A esta rea li dad no
se ha es ca pa do el sec tor sa lud por ser un ente que pro por cio na ser vi cio, se hace cada
vez más ne ce sa rio el de sa rro llo de es tra te gias que per mi tan me jo rar la ca li dad y ga-
ran ti cen no solo la pres ta ción del ser vi cio sino la sa tis fac ción a sus usua rios.

Ante esto to das las or ga ni za cio nes pres ta do ras de ser vi cios de sa lud en fren tan
la ne ce si dad de me jo rar la ca li dad brin da da para ha cer los más com pe ti ti vos en el
mer ca do y que su orien ta ción este di ri gi da a ga ran ti zar la sa tis fac ción de las ne ce si-
da des y ex pec ta ti vas de los usua rios de di chas ins ti tu cio nes para com pro me ter los
con la or ga ni za ción.

Para Co bra (2000), la ca li dad del ser vi cio, es un con cep to for mu la do a la luz de
la per cep ción del con su mi dor y solo pue de de fi nir se con base a las es pe ci fi ca cio nes
que sa tis fa gan las ne ce si da des. En otros tér mi nos el con su mi dor es quién de ter mi na
la ca li dad. Se gún Zeithaml y Bit ner (2002), la ca li dad del ser vi cio es un com po nen te
pri mor dial de las per cep cio nes del clien te. En el caso de los ser vi cios pu ros, la ca li-
dad es el ele men to que pre do mi na en las eva lua cio nes de los clien tes. En los ca sos
que ofre cen el ser vi cio al clien te o los ser vi cios en com bi na ción con un pro duc to fí si-
co, la ca li dad en el ser vi cio tam bién pue de ser fun da men tal para de ter mi nar la sa tis-
fac ción del clien te. El clien te en to das las si tua cio nes siem pre va a dar una per cep-
ción de la ca li dad del ser vi cio de acuer do a su sa tis fac ción.

Por su par te Hoffman y Ba te son (2002), de fi nen la ca li dad de los ser vi cios
como una ac ti tud a lar go pla zo de bi da a una eva lua ción glo bal de un de sem pe ño y
esta en tre la za da con la sa tis fac ción de los clien tes, aun que la re la ción en tre am bas
no es muy cla ra, ya que hay quie nes pien san que sa tis fac ción de los clien tes pro du ce
la ca li dad per ci bi da en los ser vi cios, mien tras que otros pien san que la ca li dad de los
ser vi cios lle va a la sa tis fac ción de los clien tes.
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Para ofre cer les a los clien tes un con jun to con sis ten te de ex pe rien cias sa tis fac-
to rias que se tra duz can en una eva lua ción de la ca li dad ele va da, se ne ce si ta que toda
la or ga ni za ción se con cen tre en esa ta rea. La em pre sa debe en ten der, de ta lla da men-
te, las ne ce si da des de los con su mi do res, así como las li mi ta cio nes de las ope ra cio-
nes con las que ope ra, ade más debe con cen trar se en la ca li dad y el sis te ma debe es-
tar di se ña do de modo que res pal de di cha mi sión, con tro lán do lo de bi da men te y
brin dan do ser vi cios de acuer do con el pro pó si to de su di se ño.

Los ser vi cios de los cen tros hos pi ta la rios no es ca pan de esta si tua ción, los
cua les de ben bus car la ma ne ra de adap tar se a las exi gen cias del mer ca do con el fin
de ob te ner una ven ta ja com pe ti ti va. El sec tor sa lud aun cuan do tie nen ca rac te rís ti-
cas di fe ren tes a los pro duc tos e im pli ca cio nes re la cio na das en sus ope ra cio nes,
pue de ser des cri to por sus as pec tos pro pios.

Se gún Co bra, (2000), la ca li dad de ser vi cio de sa lud se pue de de ter mi nar con-
for me a es tán da res es ta dís ti cos de ocu rren cia y cura de una en fer me dad, por en ci-
ma, o por de ba jo del pro me dio. Sin em bar go, debe de cir se que la ca li dad en la sa lud
tie ne un fuer te com po nen te sub je ti vo y emo cio nal cuan do el clien te juz ga la aten-
ción. En este caso, los re sul ta dos al can za dos pue den es tar den tro de pa tro nes de ca-
li dad y el clien te qui zá no lo va lo ri ce ade cua da men te por mo ti vos emo cio na les.
Sien do así la sa tis fac ción se ve cuan do el pa cien te o usua rio se sien te bien por que se
cum plie ron sus ex pec ta ti vas re la cio na das con la aten ción. No obs tan te, es bue no
ob ser var que nor mal men te un usua rio nun ca que da to tal men te sa tis fe cho pues
siem pre hay al gún as pec to que le ge ne ra in sa tis fac ción.

En el caso de la pres ta ción del ser vi cio de sa lud, es im por tan te que el usua rio o
pa cien te sien ta la con fian za de que está co lo can do su sa lud en ma nos de quie nes le
van a re sol ver su si tua ción en ese mo men to; que el diag nós ti co efec tua do sea acer-
ta do y que el tra ta mien to sea apli ca do en la for ma in di ca da.

Para el abor da je de la te má ti ca se plan tea una in ves ti ga ción des crip ti va, con
un di se ño tran sec cio nal y de cam po. La po bla ción de es tu dio es tu vo de ter mi na do
por los usua rios de los hos pi ta les ads cri tos al I.V.S.S de los Mu ni ci pios Ma ra cai bo
y San Fran cis co del es ta do Zu lia. Se es ta ble ció como ta ma ño de la mues tro 270
usua rios de és tos cen tros mé di cos pú bli cos. El mues treo fue no pro ba bi lís ti co por
cuo tas, don de a cada uni dad de aná li sis se le asig nó una por ción de la mues tra,
que dan do re pre sen ta dos por 54 usua rios de cada uno de los hos pi ta les abor da dos,
los cua les fue ron: Hos pi tal Dr. Adol fo Pons, Hos pi tal Dr. Ma nuel No rie ga Tri go,
Cen tro Am bu la to rio Sur Ma ra cai bo, Cen tro Am bu la to rio Sa ba ne ta, Cen tro Mé di co
Nor te Ma ra cai bo.

Se di se ñó un ins tru men to, con ten ti vo de las di men sio nes e in di ca do res que
per mi tie ron de sa rro llar la va ria ble ob je to de es tu dio. Este cues tio na rio fue so me ti do
a va li dez y con fia bi li dad, em plean do el coe fi cien te Alfa de Cron bach, ob te nién do se
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98% de con fia bi li dad. El ins tru men to tie ne una es ca la de cin co al ter na ti vas de res-
pues tas para la per cep ción, ob ser ván do se en de ta lle en la ta bla 3; don de ade más se
mues tra in for ma ción so bre el ran go don de se ubi can los pro me dios pon de ra dos y la
pre sen cia de la ca te go ría de aná li sis.

Al gu nas con si de ra cio nes teó ri cas

Per cep cio nes del clien te so bre el ser vi cio

La per cep ción es el pro ce so me dian te el cual las per so nas se lec cio nan, or ga ni-
zan e in ter pre tan la in for ma ción con el ob je to de for mar se una ima gen sen sa ta del
mun do (Kotler y col 2004). El clien te al per ci bir una si tua ción, rea li za un pro ce so de
se lec ción, don de solo re ci bi rá una pe que ña por ción de los es tí mu los a los cua les
está ex pues to. Este pro ce so está de ter mi na do por la na tu ra le za del es tí mu lo, don de
los as pec tos sen so ria les son im por tan tes para im pac tar la in ten si dad de la se lec-
ción. Y por los as pec tos in ter nos del in di vi duo, don de las ex pec ta ti vas y los mo ti vos
son pi la res fun da men ta les en la se lec ción que el clien te hace ante cier tos es tí mu los.

Una vez he cho el pro ce so de se lec ción, el in di vi duo or ga ni za es tí mu los y lue go
los in ter pre ta, de acuer do a las ex pe rien cias pre vias, así como a sus in te re ses y mo ti-
va cio nes (Are lla no, 2000; Lamb, y col, 2011). Para lo cual la ca li dad del ser vi cio per-
ci bi da, es ta rá de ter mi na da por el jui cio rea li za do por el clien te cuan do se lec cio na,
or ga ni za e in ter pre ta las pres ta cio nes de un ser vi cio, eva luán do lo como ex ce len te o
su pe rior, de fi cien te o in fe rior de acuer do a su ex pe rien cia pre via.

Se debe te ner pre sen te que las per cep cio nes for man par te de la fase cog nos ci ti-
va de un pro ce so a tra vés del cual el in di vi duo in ter na li za los he chos y las co sas, repre-
sen tan do de esta ma ne ra el mun do ex te rior, y cuya eta pa fi nal es la re pre sen ta ción de
una ima gen. Toda or ga ni za ción debe pro yec tar es fuer zos, ac cio nes, men sa jes ten den-
tes a cons truir una per cep ción fa vo ra ble en aque llos gru pos cons ti tui dos en su prin ci-
pal in te rés, para lo grar así el de sa rro llo de los ob je ti vos de la or ga ni za ción.

El clien te per ci be un ser vi cio efi cien te o de fi cien te, di fe ren cian do la pro me sa
he cha por la or ga ni za ción acer ca del ser vi cio y lo en tre ga do real men te. Por ello, la
or ga ni za ción debe es ta ble cer unas es tra te gias co mu ni ca cio na les pre ci sas, co or di-
na das y ade cua das di ri gi das a en fo car una alta ca li dad del ser vi cio brin da do, a fin de
ser per ci bi do de esta ma ne ra por el clien te.

Se par te de la con cep ción, don de la ca li dad del ser vi cio es una eva lua ción di ri-
gi da, para re fle jar las per cep cio nes del clien te, so bre cier tas di men sio nes es pe cí fi cas
del ser vi cio (em pa tía, fia bi li dad, ca pa ci dad de res pues ta, se gu ri dad y tan gi bi lidad).
En este sen ti do, el clien te eva lua rá la ca li dad del ser vi cio con base en las per cep cio-
nes so bre la ca li dad téc ni ca y el modo como se en tre gó el re sul ta do. Pero, exis ten
cir cuns tan cias don de el clien te no pue de eva luar con pre ci sión la ca li dad téc ni ca del
ser vi cio, para ello, re cu rre a cier tos ele men tos co ne xos per mi tién do le per ci bir tal si-
tua ción (Zeithaml, y col 2009).
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Otros as pec tos in flu yen tes en la eva lua ción de la ca li dad del ser vi cio son las
evi den cias fí si cas y el am bien te del ser vi cio, as pec tos im por tan tes para co mu ni car
cómo es el ser vi cio pres ta do y las fa ci li da des de su de sem pe ño; así como tam bién la
per cep ción que los clien te tie nen de los be ne fi cios del ser vi cio y el cos to a pa gar por
él, el cual va mas allá del pre cio del ser vi cio. Se re fie re a los cos tos por con cep tos de
tiem po, de ener gía y psi co ló gi cos, re fle ja dos en el tiem po y las mo les tias en fren ta-
das por el clien te para ad qui rir el ser vi cio (Zeithaml y Bit ner, 2002; Hoffman y Ba te-
son, 2002).

De allí se afir ma que los clien tes no per ci ben la ca li dad del ser vi cio con una
sola di men sión, sino por el con tra rio su per cep ción se basa en múl ti ples fac to res,
don de los in tan gi bles jue gan un pa pel pre do mi nan te. Se gún Zeithaml y col (2009) a
tra vés del em pleo de cier tas es tra te gias ad mi nis tra ti vas se pue de in fluir di rec ta men-
te en las per cep cio nes del clien te so bre el ser vi cio. Di chas es tra te gias son las si-
guien tes:

Me di ción y ad mi nis tra ción de la sa tis fac ción del clien te y de la ca li dad en el
ser vi cio: este tipo de me di das es ne ce sa ria para dar se gui mien to a las ten den cias,
diag nos ti car los pro ble mas y es ta ble cer los vín cu los con otras es tra te gias cen tra das
en el clien te. Ésta de be ría con ver tir se en la es tra te gia cla ve para toda em pre sa la cual
de see al can zar la sa tis fac ción to tal de su clien te la.

Eva lua ción de cada uno de los pun tos de en cuen tro del clien te con el ser vi cio,
para co no cer cuá les son sus ex pec ta ti vas y así tra tar de su pe rar las. Y ad mi nis trar la
evi den cia del ser vi cio para re for zar las per cep cio nes. Es tas evi den cias es tán con for-
ma das por las per so nas, los pro ce sos y la evi den cia fí si ca, as pec tos que ha cen tan gi-
ble el ser vi cio para el clien te y son ele men tos im por tan tes y con tro la bles para ge ne-
rar una per cep ción fa vo ra ble del mis mo.

Sa tis fac ción del clien te y ca li dad del ser vi cio en el sec tor sa lud

Se pue de afir mar que un clien te es ta rá sa tis fe cho cuan do re ci ba al me nos lo
que es pe ra ba del pro vee dor y es ta rá in sa tis fe cho, cuan do a su jui cio, el pro duc to o
ser vi cio re ci bi do se en cuen tre por de ba jo de lo que él es pe ra ba. En este sen ti do, se-
gún Zeithaml y Bit ner (2002), la sa tis fac ción es el re sul ta do de un pro ce so de com pa-
ra ción. Los clien tes com pa ran su per cep ción del re sul ta do del ser vi cio con un con-
jun to de es tán da res. La con for ma ción re sul ta cuan do lo per ci bi do igua la a los es tán-
da res, mien tras que la in sa tis fac ción re sul ta de una fal ta de igua la ción. El clien te
pue de ex pe ri men tar una con for mi dad po si ti va si el ser vi cio re ci bi do ex ce de a las ex-
pec ta ti vas o una dis con for mi dad (ne ga ti va) si el ser vi cio fa lla se gún lo es pe ra do

En ton ces, la sa tis fac ción del clien te es in flui da por las ca rac te rís ti cas es pe cí fi-
cas del bien o ser vi cio y las per cep cio nes que éste ten ga del mis mo. Tam bién ac túan
so bre la sa tis fac ción las res pues tas emo cio na les de los clien tes, lo mis mo que sus
atri bu cio nes y sus per cep cio nes de equi dad. Es de cir, la sa tis fac ción del clien te está
in fluen cia da por ca rac te rís ti cas es pe cí fi cas del pro duc to y ser vi cio, la per cep ción de
la ca li dad del pro duc to o ser vi cio, el pre cio, el es ta do de áni mo del con su mi dor y fac-
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to res si tua cio na les como las opi nio nes de per so nas cer ca nas al clien te que han te ni-
do ex pe rien cia pa sa das con ese pro duc to o ser vi cio. La sa tis fac ción es ta rá ba sa da
fun da men tal men te por las per cep cio nes del clien te acer ca del ser vi cio re ci bi do.

Kotler y Arms trong (2003), de fi nen la sa tis fac ción de clien te como una sen sa-
ción de pla cer o de de cep ción que re sul ta de com pa rar la ex pe rien cia del pro duc to (o
los re sul ta dos es pe ra dos) con las ex pec ta ti vas de be ne fi cios pre vias. Si los re sul ta-
dos son in fe rio res a las ex pec ta ti vas, el clien te que da in sa tis fe cho. Si los re sul ta dos
es tán a la al tu ra de las ex pec ta ti vas, el clien te que da sa tis fe cho. Si los re sul ta dos su-
pe ran las ex pec ta ti vas, el clien te que da muy sa tis fe cho o en can ta do.

De ma ne ra que, a pe sar de que la sa tis fac ción del clien te es un pa rá me tro que
pa re ce sen ci llo de de ter mi nar, es bas tan te com ple jo, ya que in vo lu cra como las per-
so nas per ci ben la ca li dad, lo cual lle va in mer so un sin fin de as pec tos psi co ló gi cos
que va rían de clien te en clien te, in clu so cuan do se tra ta de pres tar un mis mo ser vi-
cio, de allí la im por tan cia de lle var ade lan te una ges tión de la ca li dad de ser vi cio que
per mi ta em plear los ins tru men tos del mar ke ting para in ves ti gar las ne ce si da des, de-
sa rro llar pro duc tos y ser vi cios, y co mu ni car se con el mer ca do.

Sin em bar go, en las ins ti tu cio nes de ser vi cio de sa lud re sul ta muy di fí cil la de-
fi ni ción del ser vi cio y del re sul ta do es pe ra do para com pa rar lo con el real, por eso se
debe de di car es fuer zos a la es truc tu ra y a los pro ce sos que per mi tan ges tio nar la ca-
li dad de ser vi cio de ma ne ra que sa tis fa ga los re que ri mien tos co lec ti vos de los usua-
rios que acu den a es tos cen tro de sa lud para dar le res pues tas a sus ne ce si da des in-
me dia tas.

Re fi rién do nos a este as pec to, Ma la gón (1998), ar gu men ta que la ges tión de la
ca li dad se está exi gien do cada vez más en las ins ti tu cio nes de sa lud por di fe ren tes
ra zo nes. La pri me ra tie ne que ver con los cos tos de la aten ción en sa lud que se ha-
cen cada vez más ele va dos por el em pleo de la tec no lo gía y el au men to de la co ber tu-
ra. La se gun da ra zón tie ne que ver con la com ple ji dad de la aten ción y la ley, cada
vez son ma yo res las exi gen cias a los pro fe sio na les, por esta ra zón de ben evi tar las
de ci sio nes en las que no se cuan ti fi que el ries go o la pro ba bi li dad de acer tar, de for-
ma que se pue da me jo rar su de ci sión o al me nos jus ti fi car la en caso de pro ble mas
le ga les. Como ter ce ro se cuen tan las ra zo nes que tie nen que ver con las de si gual da-
des en la aten ción sa ni ta ria, la com ple ji dad y di fi cul tad de ma ne jo de las al tas tec no-
lo gías y del tra ba jo en equi po.

Así, la ges tión de la ca li dad es ne ce sa ria por di fe ren tes ra zo nes, en tre las que
se pue den men cio nar: los cos tos de aten ción en sa lud, que son cada vez más ele va-
dos; la com ple ji dad de la aten ción ya que ac tual men te las exi gen cias a los pro fe sio-
na les de la sa lud son cada vez ma yo res, y por úl ti mo por de si gual da des con res pec to
a aten ción sa ni ta ria, el ma ne jo de al tas tec no lo gías y el tra ba jo en equi po. Por es tas
ra zo nes es fun da men tal para una or ga ni za ción que brin de ser vi cio de sa lud to mar
en cuen ta es tos as pec tos, ya que es tos re sul tan fun da men ta les en un para po der ha-
cer una efec ti va ges tión de la ca li dad.
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Re sul ta dos del es tu dio

Ca rac te rís ti cas so cio- de mo grá fi ca de los usua rios

Se gún los re sul ta dos ob te ni dos a tra vés del ins tru men to apli ca do, se pudo ob-
ser var que el 73% de los en cues ta dos es tán ins cri tos al Ins ti tu to Ve ne zo la no de Se-
gu ro (IVSS), mien tras que el res to de la mues tra no se en cuen tran ins cri tos en el
IVSS, de mos tran do de esta ma ne ra la po bla ción que más uti li za los ser vi cios ofre ci-
dos por los hos pi ta les per te ne cien tes a este ins ti tu to.

Se ob ser vó que el 27% de las per so nas en cues ta das se en con tra ban uti li zan do
la sala de emer gen cia, el 43% ex pre só que iban por al gu na de las con sul tas ex ter nas,
el 14% te nían un fa mi liar en el área de hos pi ta li za ción o pa be llón y el res to se iba a
uti li zar los ser vi cios de la bo ra to rios y ra dio lo gía.

Se evi den cia como las per so nas que más acu die ron a los hos pi ta les del IVSS
para el mo men to de la in ves ti ga ción es tán ubi ca dos en lo que se de no mi na ter ce ra
edad; don de 35,5% se en cuen tra en ma yo res de 62 años, sien do 9,6% del gé ne ro
mas cu li no y 25,9% fe me ni no y el 19,3% en el gru po eta rio en tre 52 a 62 años; pre do-
mi nan do nue va men te el gé ne ro fe me ni no (10,6%). En de ta lle se pue den ob ser var los
re sul ta dos en la Ta bla 1.

En cuan to al es ta do ci vil de la mues tra, el 40% de los su je tos se ña la ron que
son sol te ros, mien tras el 35,2% son sol te ros; solo un 24,8% afir ma ron ser viu dos o
di vor cia dos. Los re sul ta dos se ña lan que el 78,1% de las per so nas en cues ta das al-
can za ron a es tu diar se cun da ria, mien tras que 16,7% es tu dios uni ver si ta rios o téc ni-
ca, y solo el 5,2% cur só pri ma ria.

Se pre ci sa que el 73,3% de los en cues ta dos tie ne un ni vel de in gre so fa mi liar
igual o ma yor al suel do mí ni mo, pero se debe in di car, que ma ni fes ta ron for mar par te
de un nú cleo fa mi liar con for ma do en tre dos y tres per so nas en edad la bo ral; por otra
par te el 26,7% ob tie ne un in gre so me nor al suel do mí ni mo.
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Ta bla 1. Edad y Gé ne ro de los usua rios

Edades
Género

M F

Fa % Fa %

Menos de 20 años   4 1,5 10  3,7

20-40 años 26 9,6 32 11,8

41-51 años 21 7,8 28 10,4

52-62 años 24 8,7 29 10,6

Más de 62 años 26 9,6 70 25,9
Fuen te: Ela bo ra ción pro pia (2013).



En ge ne ral se ob ser vó que la ma yo ría de los en cues ta dos eran los acom pa ñan-
tes de los usua rios di rec to del ser vi cio, es tán ins cri tos en el Ins ti tu to Ve ne zo la no de
Se gu ro So cial, con un in gre so fa mi liar su pe rior al suel do bá si co y con una for ma ción
aca dé mi ca de ter cer ni vel.

Mo ti vos para se lec cio nar el cen tro de sa lud

Tal y como se ob ser va en la Ta bla 2, los re sul ta dos de las ra zo nes para la se lec-
ción de es tos cen tros de sa lud, in di can que 59,6% de la mues tra asis te a los hos pi ta les
abor da dos mo ti va dos por la ubi ca ción geo grá fi ca, ya que se en cuen tran cer ca nos a
sus vi vien das, el 21,9% va por ex pe rien cias pre vias, mien tras el 11,9% se lec cio na es tos
cen tros por su en tor no fa mi liar, y solo un 6,7% fue por sus gru pos de re fe ren cias.

Ne ce si da des de los usua rios

En cuan to a las ne ce si da des que ma ni fes ta ron los usua rios eran sa tis fe chas por
los hos pi ta les del IVSS, los re sul ta dos in di can que 13% de los en tre vis ta dos ma ni fes-
ta ron que se les da una res pues ta adap ta da a sus ne ce si da des; en cuan to: al tiem po de
es pe ra para dar le ci tas, ser aten di do y en tre ga de re sul ta dos de exá me nes mé di cos.
Para más del 32% de los usua rios coin ci die ron en afir mar que la aten ción del per so nal
mé di co, de en fer me ría y del per so nal ad mi nis tra ti vo sa tis fa ce sus ne ce si da des.

En cuan to a los me di ca men tos y su mi nis tros uti li za dos, el 55% opi nó que no
son su fi cien tes para cu brir sus re que ri mien tos de sa lud; por lo que sus ne ce si da des
en este sen ti do no son sa tis fe chas.

Per cep ción de los usua rios con res pec tos a los ele men tos
tan gi bles e in tan gi bles del ser vi cio

La ex po si ción en te ra de la ca li dad y la sa tis fac ción se basa en las per cep cio nes
de los clien tes so bre el ser vi cio, no de al gu nos cri te rios ob je ti vos pre de ter mi na dos
de lo que es o de be ría ser el ser vi cio (Zeithaml y col. 2009). Zeithaml y col. (2009),
agre gan, cual quier en cuen tro con el ser vi cio pue de ser po ten cial men te crí ti co para
de ter mi nar la sa tis fac ción del clien te y su leal tad, la pri me ra in te rac ción con una or-
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Ta bla 2. Ra zo nes para se lec cio nar el cen tro mé di co

Alternativas Fr %

Ubicación geográfica 161  59,6

Entorno familiar 32  11,9

Experiencias previas   59  21,9

Grupos de referencias   18 6,7

Medico Tratante -       -

Total 270 100,0
Fuen te: Ela bo ra ción pro pia (2013).



ga ni za ción crea rá una pri me ra im pre sión so bre ella, y es en es tas pri me ras si tua cio-
nes de en cuen tro don de el clien te no tie ne otra base para juz gar a la or ga ni za ción a
tra vés de la ex pe rien cia vía te le fó ni ca o pre sen cial.

Aún cuan do el clien te haya te ni do múl ti ples in te rac cio nes con una em pre sa cada
en cuen tro in di vi dual es im por tan te para crear una ima gen com pues ta de la em pre sa en la
me mo ria del clien te, mu chas ex pe rien cias po si ti vas se su man a una ima gen com pues ta
de ca li dad alta, mien tras mu chas in te rac cio nes ne ga ti vas ten drán un efec to opues to.

Es fre cuen te en las or ga ni za cio nes de ser vi cios uti li zar los tan gi bles con el fin de
real zar su ima gen, pro por cio nar con ti nui dad e in di car la ca li dad a los clien tes, la ma yo-
ría de las or ga ni za cio nes com bi nan los tan gi bles con otras di men sio nes para crear una
es tra te gia de ca li dad. Las or ga ni za cio nes que no le dan im por tan cia a los ele men tos
tan gi bles den tro de sus es tra te gias de ne go cios po drían me nos ca bar e in clu so des truir
las otras es tra te gias di ri gi das a ele var la ca li dad del ser vi cio (Zeithaml y Bit ner, 2002).

En este sen ti do, en la Ta bla 3 se ob ser va el ni vel de per cep ción de los usua rios
en cues ta dos con res pec to a los com po nen tes tan gi bles e in tan gi bles de la ca li dad de
ser vi cios pres ta dos en los hos pi ta les per te ne cien tes al Ins ti tu to Ve ne zo la no del Se-
gu ro So cial (IVSS), para lo cual se con si de ra una es ca la de me di ción com pren di da
en tre muy malo (1) a muy bue no (5), ge ne ran do una per cep ción del ser vi cio baja,
me dia y alta; así como una pre sen cia de la ca te go ría dis cri mi na da en sa tis fe chos,
poco sa tis fe chos e in sa tis fe chos (ver Ta bla 3).

De ma ne ra que en la Ta bla 4, se pre sen tan las pun tua cio nes ob te ni das para la
per cep ción de los usua rios con res pec to a los in di ca do res y ase ve ra cio nes se lec cio-
na das para tal fin. Nó te se en los re sul ta dos pre sen ta dos en la ta bla que los íte mes se
en cuen tran en ni ve les de per cep ción me dia, in di can do que los usua rios es tán un
poco sa tis fe chos con el ser vi cio. Pre ci san do, se pue de in di car, que as pec tos como:
ra pi dez en la aten ción del per so nal, cor te sía del per so nal que la bo ra en el hos pi tal,
res pues ta rá pi da a la hora de so li ci tar un ser vi cio por par te del per so nal de en fer me-
ría y la opor tu na in for ma ción re que ri da por el pa cien te, ob tu vie ron ba jas pun ta cio-
nes, si tuan do al usua rios como in sa tis fe chos con el ser vi cio.
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Ta bla 3. Ca te go rías de Res pues tas

Puntaje Alternativas Rango Percepción del
servicio

Presencia de la
categoría

1 Muy malo 1,00-1,80 Baja
Insatisfecho

2 Malo 1,81-2,60

3 Ni malo/ni bueno 2,61-3,40 Media Poco satisfecho

4 Bueno 3,41-4,20

5 Muy bueno 4,21-5,00 Alta Satisfecho
Fuen te: Ela bo ra ción pro pia (2013).



Sin em bar go, las pun tua cio nes ob te ni das en el res to de las ase ve ra cio nes,
mues tran que se en cuen tran un poco sa tis fe chos con el ser vi cio pres ta do por los
hos pi ta les. Solo ma ni fes ta ron es tar sa tis fe chos con: El cum pli mien to de las nor mas
de hi gie ne y sa lu bri dad re que ri das, la apa rien cia lim pia y el uni for me del per so nal
que la bo ra en el hos pi tal, ade cua do uso de los equi pos, por el per so nal mé di co y de
en fer me ras del hos pi tal, co rrec to diag nos ti co rea li za do por el per so nal mé di co, las
res pues tas pre ci sas emi ti das por el per so nal mé di co y por el per so nal de en fer me ría.
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Tabla 4. Percepción de los usuarios con respecto al servicio

Subdimension Indicadores Percepción

Tangibilidad

Accesibilidad a las instalaciones del hospital
a la hora escoger un servicio medico

3.13

Infraestructura apta para atender el volumen
diario de pacientes

3.18

La infraestructura del hospital para la prestación del servicio 3.33

El cumplimiento de las normas de higiene y salubridad
requeridas

3.83

La apariencia limpia y el uniforme del personal que labora
 en el hospital

3.44

El adecuado uso de los equipos, por el personal médico y
de enfermeras del hospital

3.75

El adecuado cumplimiento del horario de atención del
personal médico

3.15

Intangibles

Fiabilidad La rapidez en la atención del personal 2.60

El correcto diagnostico realizado por el personal medico 3.50

Empatía La cortesía del personal que labora en el hospital 2.48

La oportuna información requerida por el paciente 2.64

Seguridad La seguridad personal en las instalaciones. 2.95

Las respuestas precisas emitidas por el personal medico 3.50

Las respuestas precisas emitidas por el personal de
enfermería

3.47

Capacidad de
respuesta

Respuesta inmediata a sus necesidades. 2.74

Respuesta rápida a la hora de solicitar un servicio por parte
del médico tratante

2.70

Respuesta rápida a la hora de solicitar un servicio por parte
del personal de enfermería 2.10

Media 2,88
Fuen te: Ela bo ra ción pro pia (2013).



La per cep ción no solo de pen de de es tí mu los fí si cos, sino tam bién de es ti mu la-
dos de re la ción con el en tor no y las cir cuns tan cias del in di vi duo. La pa la bra cla ve en
la de fi ni ción de per cep ción, es el in di vi duo. Mien tras ma yor sea el gra do de par ti ci-
pa ción fí si ca de los clien tes en el pro ce so de ser vi cio, más po si bi li da des hay de que
el per so nal del ser vi cio, el equi po y las ins ta la cio nes cons ti tu yan un pa pel de vi tal
im por tan cia en la ex pe rien cia de ser vi cio.

En cuan to a los ele men tos tan gi bles, es de cir la par te vi si ble de la ofer ta del
ser vi cio que trans mi te re pre sen ta cio nes fí si cas o imá ge nes del ser vi cio fue ron eva-
lua das por el usua rio den tro del ran go de una per cep ción me dia. Por su par te fia bi li-
dad, la em pa tía, la se gu ri dad y la ca pa ci dad de res pues tas tam bién ob tu vie ron un ni-
vel de per cep ción me dia, ya que su ca li fi ca ción pro me dio fue de 2,86.

En lí neas ge ne ra les la per cep ción de los usua rios de los hos pi ta les per te ne-
cien tes al Ins ti tu to Ve ne zo la no del Se gu ro So cial (IVSS) de los mu ni ci pios Ma ra caibo
y San Fran cis co, fue per ci bi do como me dia con una pun tua ción to tal de 2,88, ubi-
cán do los como po cos sa tis fe chos con el ser vi cio

A ma ne ra de con clu sio nes

En el caso de la pres ta ción del ser vi cio de sa lud, es im por tan te que el pa cien te
sien ta la con fian za de que está co lo can do su sa lud en ma nos de quie nes le van a re sol-
ver su si tua ción en ese mo men to; que el diag nós ti co efec tua do sea acer ta do y que el
tra ta mien to sea apli ca do en la for ma in di ca da. El sec tor sa lud ob je to de es tu dio, es pe-
cí fi ca men te los cen tros hos pi ta la rios pú bli cos ads cri tos al Ins ti tu to Ve ne zo la no de los
Se gu ros So cia les de los mu ni ci pios Ma ra cai bo y San Fran cis co del es ta do Zu lia, de ben
con tar con am plios es pa cios en buen es ta do, equi pos de avan za da tec no lo gía, in su-
mos ne ce sa rios y acor des al ser vi cio re cur so hu ma no ca pa ci ta do, en tre otros.

Por lo ge ne ral, el ser vi cio que re ci be el usua rio de los cen tros asis ten cia les es
el re sul ta do de una ca de na de ser vi cios in te rre la cio na dos, don de no sólo las evi den-
cias fí si cas del mis mo son eva lua das por és tos, sino que ade más con tem plan el ca-
rác ter in tan gi ble de los ser vi cios.

La per cep ción del ser vi cio fue ca li fi ca da como me dia, ba sán do se en las di men-
sio nes tan gi bles, se gu ri dad, fia bi li dad, ca pa ci dad de res pues ta y em pa tía, sin em bar-
go el ha llaz go más im por tan te de la pre sen te in ves ti ga ción es que exis ten cier tas de-
fi cien cias en el de sem pe ño del ser vi cio que de ben ser aten di das de in me dia to por las
ad mi nis tra cio nes re gio na les y na cio na les, es pe cí fi ca men te en los as pec tos in tan gi-
bles. Así como tam bién en la sa tis fac ción de las ne ce si da des con res pec to al su mi-
nis tro de me di ca men tos e in su mos mé di cos.
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