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Resumen

Las organizaciones de salud piiblicas tienen como primordial finalidad satisfacer las necesi-
dades de salud de la comunidad, mediante el empleo de un conjunto de actividades coordinadas que
tienen por norte el bienestar social. El presente articulo recoge los resultados de una investigacién
que tuvo como objetivo explorar la percepeion que tienen los usuarios sobre el servicio de pediatria
que brinda el Ambulatorio Urbano Il La Victoria. En larecoleccién de informacién, se combinaron
instrumentos como la observacidn directa en la prestacién del servicio, resultados y la aplicacion de
unaencuesta, aplicado a una muestra conformada por 332 personas. Los resultados manifiestan que
el Ambulatorio Urbano Il La Victoria, del Municipio Maracaibo, cuenta con aspectos que agradan
a los usuarios que acuden a este centro de salud, sin embargo, por haber encontrado heterogeneidad
en el comportamiento de los indicadores, los resultados podrian sugerir que este Ambulatorio no
brinda un servicio en el departamento de pediatria que satisfaga las necesidades y cubralas expecta-
tivas de los usuarios,
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The Perception of Users as to Pediatric Service
in La Victoria Ambulatory Hospital

Abstract

Public health organizations have as their primary purpose the satisfaction of health needs in
the community, through the employment of a series of coordinated activities oriented toward crea-
ting social well-being. The present article offers the results of research the objective of which was
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to explore the perception that users have in relation to the pediatric service that the Urban Ambula-
tory Hospital I1I “La Victoria” offers. In order to gather information, the instruments utilized were
direct observation of the services offered, and the results of the application of a survey, administe-
red to a sample of 332 people. The results manifest that the Urban Ambulatory Hospital III “La Vic-
toria” in Maracaibo Municipality offers aspects that please the users of this health center, but due to
having found heterogeneity in the behavior of the indicators tested, this Ambulatory Hospital does
not offer satisfactory service in the pediatrics department nor cover the expectations of the users.

Key words:

Introduccion

“Una buena parte de la convivencia so-
cial, politica ¥ econdémica del pais se desarro-
lla a través de las interacciones de clientes,
consumidores, usuarios o simples ciudada-
nos, con una amplia diversidad de organiza-
ciones generadoras de servicios, empleados
de instituciones pidblicas y/o privadas que
proveen beneficios para ambos partes” (Rosa-
les, 1996:7).

Mientras la poblacién continua desa-
rrollindose y se incrementa la interdependen-
cia de las naciones, las personas se encuentran
sumergidas en unacomplejay creciente red de
organizaciones, que procuran proporcionar
satisfacci6n parcial a las numerosas, sofistica-
das y variadas demandas de los ciudadanos,
con el objeto de atender sus necesidades per-
sonales, mediante productos o servicios que
no son necesariamente tangibles.

El ciudadano de hoy en dia debe cum-
plir una congestionada agenda, la cual debe
desarrollar casi independientemente de sus
condiciones sociales y econdmicas, convir-
tiéndolos en exigentes y sensibles usuarios de
aquellos servicios cuyo acceso les resulta mo-
lesto, engorroso y evasivo, requiriendo consi-
derables esfuerzos en tiempo, dinero y costo
de oportunidad. Las horas dedicadas para ser
atendido, espera de transporte, solicitar un
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Services, user, user needs, service satisfactions.

servicio o plantear una queja, constituye un
tiempo muy valioso para cualquier persona, el
cual se podria invertir en actividades produc-
tivas, disfrutar de un descanso, esparcimiento
o cualquier otra actividad que contribuya de
alguna manera a mejorar la calidad de vida de
cada quien.

La angustia padecida por las personas
que solicitan un servicio ante la incertidumbre
de no saber si lo van a atender o cuéndo serd
atendido y laimpotencia de sentirse solo ante el
sordo prestador del servicio, lo induce general-
mente a formarse una imagen hostil, que tiende
a generalizarse a veces a todos los servicios in-
cluso hasta todo el sistema politico y social.

Definitivamente, los servicios que mds
irritan a las personas son los piblicos, ya que
1a obligacion de satisfacer las necesidades de
todos los ciudadanos y las limitaciones de re-
cursos, incluyendo la incapacidad institucio-
nal y organizacional, generan permanentes
conflictos entre los productores del servicio y
los usuarios. Conflictos que se manifiestan e
intentan resolverse de varias maneras, desde
la intervencién no deseada del estado hasta la
protesta de la poblaci6n, teniendo que pasar
por la insatisfaccién del servicio en relacién
con el precio pagado. Aspectos que con el
tiempo se han ido deteriorando cada vez mds
en un sector de tanta importancia como es el
de la salud, por tal motivo el Estado visualizé



la necesidad de llevar a cabo un proceso de re-
formas, en el cual se encuentra descentralizar
los servicios de salud del Ministerio de Salud
y Desarrollo Social (MSDS) en las goberna-
ciones de todos los estados del pais.

En tal sentido, el gobierno regional in-
merso en este proceso de reformas en los ulti-
mos afios ha venido desarrollando un conjun-
to de lineamientos, programas, acciones, y
mantenimiento de la salud de 1a poblacién, ba-
sado en que ésta es un derecho que posee todo
ser humano y su alcance debe ser un objeto so-
cial muy importante.

Con la descentralizacién en el sector
salud se pretende mejorar, cambiar y organi-
zar los servicios en este sector, por lo que la
misma debe considerar entre sus propdsitos
un criterio epidemiolégico, y colocar a las or-
ganizaciones de salud a servicio de la comuni-
dad, situar la atencién de los usuarios como
centro de gestién, donde los programas res-
pondan a las necesidades de la poblacién, me-
diante la unién de esfuerzos e intercambios de
procesos.

Entre los diversos centros asistencia-
les de salud del Zulia que han iniciado planes
de reforma y modernizacién se encuentra el
Ambulatorio Urbano III La Victoria, el cual
ha desarrollado diversos programas integra-
les de salud en diferentes dreas como revisio-
nes cardiol6gicas, programas de nifios sanos
y de vacunacién en recién nacidos e infantes ,
programas ginecolégicos como el despistaje
de céncer de cuello uterino y mamas, entre
otros, centradas en prevenir enfermedades y
mantener ala ciudadaniaen buenas condicio-
nes de salud.

Las consideraciones anteriores orien-
taron el desarrollo de lo resefiado en este arti-
culo, en el cual se exploré la percepcién que
tienen los usuarios sobre el servicio de pedia-
tria que brinda el Ambulatorio La Victoria.

1. Aspectos Metodolégicos

El tipo de investigacién desarrollada
fue de caricter descriptivo, identificindose
las caracteristicas del servicio de pediatria, las
percepciones, actitudes, posturas y disposi-
cién de la poblacion estudiada en la muestra.
Como estrategia metodolégica se disefid el es-
tudio de caso ya que permite determinar en
profundidad aspectos como la atencién pres-
tada por el personal médico y el personal de
salud, las acciones de prevencion de enferme-
dades realizadas por el Ambulatorio Urbano
IITLa Victoria y la satisfaccién de los usuarios
que asisten al centro asistencial antes mencio-
nado. Mediante esta estrategia se pudo obte-
ner informacién de manera detallada de 1a ca-
lidad del servicio prestado a los usuarios en el
servicio de pediatrfa. Se utilizé metodologia
cuantitativa y cualitativa, la primera para ob-
tener frecuencias de las diversas variables es-
tudiadas y hacer una caracterizacién con las
variables socio-demogrificas y la cualitativa
para medir el objeto de estudio.

La poblacién para esta investigacién es
considerada finita, debido a que se conoce las
personas que acuden al servicio de Pediatria
del Ambulatorio La Victoria. Se decidié tra-
bajar con ese servicio -de acuerdo a la infor-
maci6n suministrada por la gerencia del Am-
bulatorio- por ser uno con mayores niveles de
demanda en ese centro de salud, sobre todo en
los meses de mayo a octubre, que por ser épo-
ca de lluvia, se acentiian e incrementan en los
infantes la captacién de una forma mas facil
de enfermedades gastrointestinales, infecto-
contagiosas, dengue, respiratorias y coélera,
entre otras, obligando a sus representantes a
acudir a este servicio con mayor frecuencia.

Indican los registros del Ambulatorio
La Victoria, que en el servicio de Pediatria se
atienden 108 nifios semanales aproximada-
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mente; atendiéndose al mes un aproximado de
432 nifios, es decir, que en los seis meses
(Mayo, Junio, Julio, agosto, septiembre y oc-
tubre) son atendidos 2592 nifios aproximada-
mente, considerada ésta como la poblacién
del objeto de estudio.

De acuerdo a la metodologia de Sierra
Bravo (1985) y tomando como muestra todos
aquellos usuarios que asistieron aese servicio,
el instrumento fue aplicado a los representan-
tes de los recién nacidos e infantes que asistie-
ron a pediatria, trabajindose con un error
muestral del cinco por ciento (5%}, un nivel
de confianza del noventa y cinco coma cinco
por ciento (95,5%), la proporcién (en porcen-
tajes) de que ocurra la situacion dada -en nues-
tro caso es que haya calidad de atencidn a los
usuarios- es del cincuenta por ciento (50%),
aplicdndose la encuesta a un total de 332 per-
sonas ente los meses de septiembre y octubre
de 1999.

Para la recoleccién de Informacidn, se
trabajé con la observacién directa y con un
instrumento tipo encuesta. El primero, porque
permitié recolectar datos generados por el en-
cuestador como el comportamiento o conduc-
tas manifestadas por los encuestados (Her-
néndez et al, 1994).

Y el segundo, -el cual fue previamente
validado mediante la prueba de jueces- , por-
que permitié acumular de una manera mdés
exacta y precisa los datos necesarios para co-
nocer de una manera clarala problemética que
se estd tratando. Para lo cual se procesé la in-
formacién con un programa estadistico SPSS,
el cual facilit6 tarea de tabular la informacién
de una manera rapida y certera, mediante la
elaboraci6n de una codificacién de simbolos y
valores numéricos, con el objeto de poder rea-
lizar la organizacifn de los datos, el andlisis

516

de los mismos, la frecuencia de ocurrencia y
correlacién de resultados a partir de la infor-
macién recolectada.

Las dimensiones consideradas en la
percepcion de los usuarios sobre el servicio de
pediatria fueron: la atencién del personal mé-
dico, la atencién del personal de salud , los
servicios de salud prestados y las acciones de
prevencién de enfermedades, todas éstas im-
prescindibles para lograr el objetivo, ya que
como manifiesta Horovitz (1991) la calidad
del servicio no es responsabilidad de una sola
persona, sino de toda la organizacién, en don-
de los empleados, la gerencia, los dirigentes y
todas aquellas personas que se encuentren en
contacto con los usuarios, deben dirigir sus es-
fuerzos, trabajando con el mismo dnimo, para
disminuir al minimo los errores y deesa forma
poder otorgar una elevada calidad de atencién
a las personas.

Cuando las personas determinan y eva-
ldan la calidad de un servicio, no separan sus
componentes, debido a que ésta se juzga me-
diante la integracidn de todos sus elementos
como un conjunto, ya que predomina no el
€xito de cada elemento por separado sino la
agrupacién de los elementos como un todo, de
ahf la importancia de tratar de mantener siem-
pre homogeneidad entre ellos, conel objeto de
extender la calidad a todos los aspectos del
servicio (Horovitz, 1991).

Para que un usuario pueda expresar su
grado de satisfaccién es necesario esperar a
que las personas utilicen o consuman el servi-
cio, ya “que el servicio de los servicios com-
prende dos dimensiones propias: la prestacién
que busca el cliente y la experiencia que vive
en el momento en que hace uso del servicio”
(Horovitz,1991), por lo que la aplicaciénde la
encuesta en la investigacién se llevé a cabo



una vez que cada usuario culminé la consulta
en el servicio de pediatria, con la finalidad de
medir la percepcién que tuvieron sobre el ser-
vicio solicitado y establecer de acuerdo a Ke-
1ly (1993) la capacidad que tiene una institu-
cién de atender las demandas de la comuni-
dad, mediante un conjunto de acciones, con la
finalidad de mantener una elevada satisfac-
cioén de los usuarios, asi como la deteccién de
aquellos aspectos favorables y desfavorables.

Los primeros (favorables), para que la
organizacién los continte realizando median-
te el proceso de mejoramiento continuo (Da-
vida et al; 1993) para que la organizacién
prospere y progrese, concentrandose no en el
servicio, sino en las necesidades de los clien-
te; disefidndose procesos que ofrezcan servi-
cios que satisfagan dichas necesidades; y los
segundos (desfavorables), con la finalidad de
tomar medidas correctivas y solventar la si-
tuaciones acontecidas que desfavorezcan tan-
to a los usuarios como a la gestién del Ambu-
latorio (Horovitz,1991:6).

La calidad juega dos roles importantes
en laindustria del servicio, el rol externo, por-
que el usuario la considera muy importante,
debido a que éste quiere obtener la excelencia
en todos los aspectos del servicio demandados
y es necesario considerar factores como que el
servicio sea oportuno, el valor del mismo, el
trato cortés y respetuoso por parte de las per-
sonas que lo otorgan, personas bien capacita-
das y con suficientes conocimiento, entre
otros, los cuales influyen en las personas al
momento de utilizar nuevamente los servicios
ofrecidos por el centro asistencial.

El otro es el rol interno, en donde se
considera que no trabajar eficientemente, usar
procesos mecanizados y desfazados de la rea-
lidad afectan internamente a la organizacién
de forma negativa ya que desmotivan a los
empleados, incrementan los costos operativos

y de personal, entre otros. De acuerdo a Davi-
da et al (1993) “los ingresos por ventas en la
industria manufacturera, 15 a 30% se erogaen
costos de calidad, es decir, del 15 al 30% que
se obtiene de las ventas se vanen los costos de
desperdicios, legales, retrabajo, inspeccion,
etcy estos costos, incluso, son més altos en las
empresas de servicios. En estas empresas los
costos de calidad son a menudo del 30 al 40%
de los ingresos” (Davida et al, 1993: 90).

2, El Servicio de Pediatria
2.1. La Percepcion de los Usuarios

Entre la informacién recolectada se ob-
tuvo la pertinente al de cardcter socio-demo-
grifico, encontrandose que el 100% de los
usuarios que acudié al Ambulatorio en el pe-
rfodo de aplicacién de la misma fue de sexo
femenino y del cual el 91.9% eran personas de
nacionalidad venezolana, en donde el 49.5%
de éstas comprendian edades entre 16 y 37
afios de edad y aunque hubo una alta afluencia
de personas (47.6%) provenientes de la Parro-
quia Carraciolo Parra Pérez, donde se encuen-
tra ubicado el Ambulatorio Urbano Il La Vic-
toria, mayor fue el nimero de personas prove-
nientes de la parroquia Idelfonso Vasquez, ve-
cina a ésta y de otras parroquias del Estado
Zulia, conformado por el 52.4% de la muestra.

2.2. Atencion del Médico

En la dimensién atencién del personal
médico se pudo visualizar que la tendencia de
esta dimensién ha marcado inclinaciones fa-
vorables, indicando que los usuarios mani-
fiestan una percepcién satisfactoria con res-
pecto a la atencién brindada por el personal de
salud y los médicos que prestan sus servicios
en pediatria. Afirmacién que puede sustentar-
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se en lo expuesto por Albrecht (1997), quien
expresa “...entre los ingredientes bésicos del
éxito o del fracaso del servicio, si la persona
que presta el servicio realmente esta pensando
en él, va a concentrar su atencién en los ele-
mentos importantes de este momento y lo ma-
nejard de tal manera que maximice el impacto
sobre ¢l cliente o0 al menos minimice el impac-
to negativo” (Albrecht, 1997: 28-29),

Por tanto, los usuarios a través de sus
respuestas han expresado tener una percep-
ci6én donde el impacto negativo sobre la cali-
dad de atenci6én brindada por los médicos en
este Ambulatorio ha sido muy baja; situacién
que llama poderosamente la atencién porque
es bien sabido que una de las quejas, y recla-
mos mds frecuentes de encontrar en este tipo
de centros, como manifiesta Albrecht (1997)
son los elevados niveles de predisposicion,
cansancio, prisa, insensibilidad y manejo dela
situaciones de forma mecénica e impersonal
por parte del personal médico, dificultando la
prestacion de un buen servicio y una buena
atencién a los pacientes.

En cambio, en este Ambutatorio los
usuarios encuestados han expresado que el
personal médico posee caracterfsticas que le
son agradables como el buen trato hacia el pa-
ciente, un tiempo adecuado en 1a consulta, sin
apresuramientos, una explicacién clara del
tratamiento, entre otras, ya que como mani-
fiesta Albrecht (1997) un médico que tenga
capacidad de mantener su atencién en las ne-
cesidades de las personas, dispuesto a alejar
sus problemas personales y sociales en el mo-
mento de la consulta y capaz de mantener su
atencién en los problemas de salud y requeri-
mientos de los pacientes, enterdndose de la si-
tuacién actual del paciente y sus necesidades,
conduce a un nivel de sensibilidad, atencién y
voluntad de ayuda que impacta Ia mente del
paciente/usuario como algo superior e infun-
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diendo el deseo de contarles a otras personas
su buena experiencia y volver a ser uso del
servicio, ya que han sentido una atencién que
corresponde a sus necesidades. Concentrin-
dose no solo en hacer el trabajo del dia sino en
resolver los problemas de los usuarios, ha-
ciendo uso de sus facultades, emanando buena
atencién, competencia, buen trato y puntuali-
dad, todo con la finalidad de satisfacer sus re-
querimientos.

2.3. Atencién del Personal de Salud

Con respecto a la dimension atencién
del personal de salud, los usuarios expresaron
tener una percepcidén positiva y expresan sa-
tisfaccién tanto por la puntualidad del perso-
nal de salud en la hora de llegada a su lugar de
trabajo, asi como por la atencién que este per-
sonal brinda a los individuos que acuden al
Ambulatorio en busca de los servicios que fa-
cilita esta institucién sanitaria. Por tanto, la
brecha entre el trato que el usuario estaba es-
perando recibir y la que realmente recibi ge-
nera una percepcion favorable hacia el perso-
nal de salud.

Aseveracién basada en las respuestas
de los usuarios encuestados al expresar agra-
do y complacencia por el trato prestado porel
personal de salud que labora en este Ambula-
torio al transmitir sensibilidad, susceptibili-
dad, consideracién, atencién, disposicién y
voluntad de colaborar con los problemas de
salud que presentan las personas, causando
una impresién favorable en los usuarios y mo-
tivindolos a compartir con ofras personas la
atencién prestada por este personal y utilizar
en futuras circunstancias nuevamente los ser-
vicios que presta el Ambulatorio La Victoria.
Asfloreitera Berry (1995) al manifestar que la
cortesia, buena atencidn, la puntualidad, buen
trato, son elementos primordiales en la cali-



dad de atenci6n al cliente; ya que el usuarioes
el eje central del proceso y entorno a €l se diri-
gen todos los esfuerzos del personal, en busca
de la excelencia en el servicio.

De esta manera, los individuos satisfe-
chos demandan mds los servicios prestados, la
sensibilidad con relacitn al incremento en los
precios disminuye y se mantienen leales a los
servicios ofrecidos por el centro asistencial.
Asimismo, Kotler (1996) expresa que “la ad-
ministracién de la calidad total es considerada
como un método importante para brindarle sa-
tisfaccidn a los consumidores y hacer que la
compaiiia sea estable” (Kotler, 1996: 60).

2.4. Acciones para la Prevencién
de Enfermedades

Referente a la dimensién acciones de
prevencion de enfermedades, se trabajé en
esta dimension con elementos muy importan-
tes como los tipos de acciones preventivas de
enfermedades, el cual arrojd resultados muy
interesantes ya que la mayoria de las personas
encuestadas manifestaron tener muy poco co-
nocimiento de los diferentes tipos de acciones
que realiza el Ambulatorio La Victoria en o
referente a la prevencién de enfermedades.

Como es sabido las funciones basicas
de atencion en salud de los Ambulatorios son
promocidn, prevencién y curacion, al arrojar
la informacion obtenida de la encuesta los al-
tos porcentajes de desconocimiento en cada
una de las actividades de prevencién de enfer-
medades por parte de los usuarios que hacen
uso de los servicios que prestael Ambulatorio
y mds atdn el alto porcentaje (65.4%) de las
personas que manifestaron no poseer ningln
tipo de informacién sobre este tipo de accio-
nes, es decir, que de las 332 personas que res-
pondieron laencuesta 217 de éstas respondie-
ron no sabe/no responde, situacidn totalmente

desfavorable y que afecta profundamente ato-
das aquellas personas que viven en las adya-
cencias del centro de salud, ya que podrian es-
tar perdiendo la oportunidad de obtener infor-
macién valiosa sobre aquellas enfermedades
que se estdn desarrollando en el estado yen la
zona periférica, asi como la manera de preve-
nir las mismas.

De igual manera, la comunidad estaria
desaprovechando los conocimientos que el
personal del Ambulatorio les pueda transmitir
para evitar los posibles riesgos y eludir las
consecuencias que estas enfermedades pue-
dan ocasionar en la poblacién, situacién que
pudiese estar ocurriendo debido a que los me-
dios de comunicaci6n y difusion con los cua-
les trabaja el Ambulatorio para divulgar este
tipo de actividades y los cuales pudiesen no
estar cumpliendo el cometido de transmitir
oportunamente la informacidn referente a las
acciones de prevencién de enfermedades a de-
sarrollarse en el Ambulatorio, situacién que se
podra verificar en el indicador que se analiza-
ramds adelante denominado medios de comu-
nicacidn entre €l Ambulatorio La Victoriayla
comunidad.

2.5. Medios de Comunicacidn entre
¢l Ambulatorio y la Comunidad

Los medios de comunicacion entre el
Ambulatorio y 1a comunidad, es otro de los as-
pectos con los que se trabajé esta dimensién
ya que juega un papel relevante para lograr el
éxito en ¢l servicio, de acuerdo a lo que mani-
fiesta Horovitz (1991) Ia comunicacion es un
vehiculo propicio para aropliar 1a comunica-
¢ién tanto los clientes y/o usuarios, sin embar-
g0, es importante considerar que la comunica-
c¢i6én no se debe limitar dnicamente al mensaje
publicitario o a la documentacién técnica,
sino que debe abarcar todas aquellas referen-
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cias tanto directas como indirectas que man-
tengan la relacidn entre las personas que acu-
den al Ambulatorio y la organizacion.

Asf mismo, asevera que éste es el me-
dio tinico de dar a conocer las ventajas de la
institucién con relacién a las competidoras y
el Griéfico | refleja el alto porcentaje en cada
uno de los medios de comunicacién por los
cuales las personas no reciben informacién, -
es primordial destacar que cada medio de co-
municacién representa el cien por ciento
(100%) de su valor -, visualizando claramente
como algunas de los valores porcentuales ele-
vadas en el grafico, correspondientes alaigle-
sia (99,1%), la prensa (97,9), panfletos
(95,8%) y radio (94,8%), permiten aseverar
que el Ambulatorio La Victoria y la iglesia no
mantienen vinculacién en relaci6n a la difu-
sién de las actividades de prevencitn de enfer-
medades por lo que el Ambulatorio podria
apoyarse en un medio tan importante y que
tiene poder de convocatoria en la comunidad
como es la iglesia para transmitir a las perso-
nas que viven en las adyacencias del Ambula-
torio e informarles de todas las actividades
que realizan y de aquellas que se piensan lle-
var a cabo en este sentido.

En tal sentido, seria prudente que la ge-
rencia del Ambulatorio considerara utilizar
otros medios de comunicacién que no le resul-
tasen tan costosos o buscar alguna de manera
de transmitir la informacién a la comunidad,
ya que no cuenta con los suficientes recursos
econdmicos como para hacer una promocién
escrita. Situacién como ya se mencioné ante-
riormente afecta significativamente las activi-
dades de prevencién de enfermedades que
realiza el Ambulatorio, debido a los bajos ni-
veles de comunicacién existentes entre el
Ambulatorio y la comunidad, afectando de
manera relevante a las familias al estar no
aprovechar al méximo la oportunidad que les
brinda el centro asistencial para mejorar el
bienestar fisico, y prevenir posibles enferme-
dades que puedan ocasionar serios problemas
de salud a la comunidad.

Asi mismo, el Ambulatorio al no utili-
zar eficientemente los medios de comunica-
cién que tiene a su disponibilidad y alcance no
solo estarfa perdiendo tiempo, recursos eco-
némicos y la oportunidad de ir ocupando un
lugar significativo en el bienestar de las vidas
de las personas sino también estaria obstaculi-
zando que este Ambulatorio pueda desarrollar

Griafico 1
Medios de Comunicacién
(Valores Porcentuales)
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los objetivos establecidos y entorpecer el
cumplimiento de las funciones del Ambulato-
rio como es la prevencién de enfermedades.
Aspecto que debe considerado con la gerencia
del Ambulatorio en el corto plazo, ya que
como dice Zimmermann (1995) la informa-
cién es un elemento de bienestar, debido aque
una persona informada manifiesta una sensa-
ci6n de bienestar, ya que tiene los datos nece-
sarios para preveer los acontecinsentos y ele-
gir alternativas.

2.6. Grado de Comunicacién entre
El Ambulatorio y la Comunidad

En este mismo orden de ideas, ¢l Grado
de Comunicacion entre el Ambulatorio La
Victoriay la comunidad es posible ponderarlo
igualmente con los resultados arrojados por
los medios de comunicacién que utiliza el
Ambulatorio para difundir las diversas activi-
dades de prevencién de enfermedades, en tal
sentido, el Gréfico 2 refleja el alto porcentaje
de personas que no reciben informacion sobre
las actividades de prevencidén de enfermeda-
des que realiza el Ambulatorio -es necesario
destacar que cada una de las actividades de
prevencion de enfermedades representa el

cien por ciento {100%) de su valoracién- , en-
tre las cuales se pueden destacar los cursos, ta-
Hleres y campafias con valoraciones superiores
a90% y las cuales son anunciados a la comu-
nidad mediante los medios de comunicacién
que usualmente suele utilizar el Ambulatorio
para promocionar las mismas.

Aspecto que debe ser considerado por
el Ambulatorio, ya que éste debe promover un
“informacion (marco de y para informacion),
reforzar la comprensitn, generar apertura,
promover la participacién de los clientes in-
ternos y externos, motivar, desarrollar, refor-
zar la identidad personal y mantener como
punto focal la satisfaccién del cliente” (We-
llington,1995:97), sobre todo cuando a pre-
vencion de enfermedades y mantener la salud
de la comunidad se refiere.

Aunado a esto se encontré que el 74%
de la muestra encuestada manifesté que el
Ambulatorio nunca invita a la cormunidad a
participar en las actividades de prevencién de
enfermedades.

De lo anterior se puede manifestar que
el Ambulatorio La Victoria presenta un consi-
derable grado de debilidad en la comunica-
cion entre el Centro de Salud y la comunidad,
lo cual permite inferir que la funcién de pro-

Grifico 2
Personas que no reciben informacion sobre las actividades
de prevencién de enfermedades (Términos Porcentuales)
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mocibn de actividades de prevencién de en-
fermedades no estd cumpliendo su cometido
de informar a la poblacién del 4rea, por lo que
deberia ser revisada por parte de la directiva
del Ambulatorio la forma como se esta fomen-
tado esta funcién y tomar medidas respecti-
vas. Resultados preponderantes, ya que como
expresa Horovitz (1991) las personas “ ...con
o si razén, no aborda el servicio libre de pre-
juicios. Y tiene prejuicios favorables o desfa-
vorables sobre los que la comunicacién puede
influir en gran medida” (Horovitz, 1991:42),
ya que por ser los servicios inmateriales, la co-
municacién debe utilizarse como medio para
manifestar su propésito mediante hechos con-
cretos, que en este caso son las actividades de
prevencién de enfermedades.

Como se ha podido observar en el ani-
lisis realizado en esta dimensién los resulta-
dos arrojados en la encuesta reflejan valora-
ciones desfavorables hacia el Ambulatorio La
Victoria en lo referente a la promocién de ac-
ciones de prevencién de enfermedades y
como esta debilidad por parte del Ambulato-
rio trae repercusiones que afectan negativa-
mente alacomunidad al no estar enterados so-
bre las distintas jorhadas de prevencion de en-
fermedades y més ain cuando en época de llu-
via tienden a proliferarse enfermedades endé-
micas, infecto-contagiosas, y otras que se en-
contraba erradicadas como la tuberculosis, y
hoy, en dia han vuelto a manifestarse y causan
serios dafios en la poblacién zuliana.

Por ello resulta imperioso que este cen-
tro de salud tome medidas correctivas al res-
pecto para contribuir con la prevencién de en-
fermedades, mediante una buena comunica-
cién entre el ambulatorio y la comunidad,
aprovechando que “estamos en presencia de
una sociedad dominada por la comunicacion,
en la cual el conocimiento profundo de len-
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guajes es una condicionante social importan-
te” (Ledn y Garrido, 1999:46).

2.7, Servicios de Salud que presta
El Ambulatorio

La otra dimensién con la que se trabajé
fue con los servicios de salud que presta el Am-
bulatorio, visualizando varios aspectos impor-
tantes, por ejemplo, de los 15 servicios que tie-
ne el Ambulatorio a beneficio de la comunidad
1a mayoria de los usuarios encuestados aseve-
raron conocer con mayor ponderacién cuatro
de ellos, entre los cuales se encuentran el servi-
cio de emergencia con un 78%, el servicio de
Laboratorio con un 63%, el servicio de gineco-
logia y obstetricia con un 53% y el servicio de
pediatria con un 98.8%; mientras que el resto
de los 11 servicios son pricticamente descono-
cidos por las personas que acuden a este centro
de salud, es decir, que son servicios que estin
siendo desaprovechados por la comunidad,
cuando son creados con el objeto de ayudar a
las personas enfermas en algunos de estas
dreas, sin la necesidad de tener que trasladarse
aun Hospital o a otro centro de salud.

Por lo que se podria deducir, que el
Ambulatorio estd recurriendo en ciertas fallas
al no promocionar y dar a conocer entre los
habitantes de la zona todas estas facilidades y
especialidades que contribuyen a mejorar y
preservar el bienestar de la comunidad, por lo
que el Ambulatorio debe tomar acciones co-
rrectivas para solucionar esta situacién, me-
diante el uso eficiente y eficaz de recursos co-
municacionales.

2.8.- Tipos de Servicios mas Demandados.

Con relacién a los tipos de servicios
mds demandados por los usuarios, el Gréfi-



co 3 refleja aquellos servicios mds demanda-
dos por la poblacién, representando cada ser-
vicio el cien por ciento (100%}) de los servi-
cios mas demandados y entre los cuales clara-
mente se puede observar al servicio de pedia-
tria con 96.7%, emergencia con 56.3%, labo-
ratorio 41.3% y ginecologia con 31.3%, el res-
to de los servicios tienen una demanda fnfima
con valoraciones porcentualmente muy bajas,
ya que al no tener conocimiento de los servi-
cios existentes, las personas no puede hacer
uso de los mismos, desperdiciando los médi-
cos especialistas y sobre todo la oportunidad
de sanar o prevenir algdn tipo de enfermedad.
En tal sentido, es importante crear un
sistema eficaz de informacidn sobre la calidad
del servicio que genere informacidn precisa
sobre los diversos servicios que ofrece el Am-
bulatorio a a comunidady ala vez permite re-
copilar informacién necesaria para satisfacer
las necesidad de la poblacién (Berry, 1996).
Los usuarios expresaron Ia necesidad
que el Centro de Salud sea dotado de filtros de
agua (53%) y mejoras en las salas sanitarias
(51.5%) dotadas con agua y muebles sanita-
rios, ya que las consideran como servicios

complementarios imperantes para el mejora-
miento de las condiciones fisico ambientales
dentro del Ambulatorio; sin embargo, mani-
festaron que tanto el médulo de informacién,
la limpieza de las instalaciones, el personal de
vigilancia se encuentran satisfechos con estos
servicios complementarios y con relacién al
cafetin consideran que no es necesario, pon-
deraciones que se pueden observar.

Aspectos que se pueden soportaren los
resultados enconirados en el cuestionario,
donde los usuarios mencionaron los aspectos
que mds desagradan del Ambulatorio y en el
cual se encontrd que las personas encuestadas
manifestaron desagrado por las condiciones
de los bafios, el calor y otros, entre los cuales
se encuentran quejas del portero, ambiente y
ventilacién, con una valoracién de 24.5%,
18.2% y 25.6%, respectivamente, eran los que
mads estaban afectando a los usuarios del Am-
bulatorio La Victoria y los cuales considera-
ban necesarios prestar para que este Centro de
Salud pudiese prestar un buen servicio y una
calidad de atencidn a la comunidad.

Al observar que los tipos de servicios
prestados por el Ambulatorio y tipos de servi-

Grafico 3
Servicios demandados por los usuarios
(Valores Porcentuales)
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cios més demandados por los usuarios y servi-
cios complementarios; se encuentran gene-
rando pérdidas para el Estado, - ya que el go-
bierno estd intentando dar camplimiento al ar-
ticulo 76 de la Constitucién Nacional de 1961,
en el cual reza: “Todos tienen derecho a la
proteccion de la salud. Las autoridades vela-
rdn por ¢l mantenimiento de la salud piblicay
proveerdn los medios de prevencién y asisten-
cia a quienes carezcan de ellos. Todos estdn
obligados a someterse a las medidas sanitarias
que establezca la ley, dentro de los limites im-
puestos por el respeto a la persona humana”. -
debido a que se encuentra realizando gastos
en pago de personal de salud y en personal
médico para cumplir con la comunidad en
uno de sus derechos como lo manifiesta el ar-
ticulo constitucional antes mencionado, gene-
rando no sélo pérdidas econémicas para el
pafs sino que la relacién costo/beneficio es ne-
gativa tanto para la poblacién como para la co-
munidad.

Entonces, el gasto que se estd realizan-
do no genera suficientes beneficios, debido a
que en este Ambulatorio la poblacién atendi-
da en relacién a la cantidad de servicios que
tiene el Ambulatorio y la cantidad de especia-
listas que laboran en el mismo, no estd gene-
rando beneficios favorables para el Estado, si-
tuacitn generada por la falta de conocimiento
por parte de la poblacién de Ja existencia y
funcionamiento de la diversidad servicios que
prestael Ambulatorio, dirigidos a preservar la
salud de los individuos, responsabilidad que
debe asumir la directiva del Ambulatorio por
restarle importancia a la funcién de promo-
cién de servicios y actividades de prevencién
de enfermedades.

Las diferentes dimensiones estudiadas
-la calidad de atencion prestada por el perso-
nal médico y el personal de salud, las acciones
de prevencion de enfermedades y los servi-
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cios de salud- para identificar la satisfaccién
de los usuarios, mediante la calidad de aten-
¢ién que brindada por el Ambulatorio La Vic-
toria, generaron resultados de relevancia tanto
para la gerencia del Ambulatorio como parala
coemunidad, ya que si bien en algunas dimen-
siones los resultados fueron favorables, otras
dimensiones requieren como sostienen Broka
y Broka (1994) mejorar constantemente el de-
sempefio de sus actividades en cada érea fun-
cional del centro asistencial, con el objeto de
“... lograr una mayor y cooperacién y colabo-
racién en las organizaciones, acrecentar la
productividad y la motivacién” (Stone,
1998); ya que la gestion de servicios oportuna
y consistente es crucial para convertir su vi-
sidn en una realidad y renovarla haciéndola
conservar su vitalidad, asf lo reitera Quigley
(1996) cuando mencionan que los lideres des-
cubren que los grandes sistemas bajo 1a ges-
tién de calidad exige renovacién continua
(Stone, 1998:1).

Definitivamente que €5 momento para
realizar una revisién de las procesos, las acti-
vidades y con ello una renovacién administra-
tiva de la visién y de los valores fundamenta-
les, ya que nos encontramos en un mundo
cambiante que exige a la gerencia motivar y
reiterar el compromiso de la gerencia y del
personal hacia el logro de los objetivos del
Ambulatorio como es curar y preservar la sa-
lud de la comunidad (Quigley, 1996).

En cuanto al comportamiento de los in-
dicadores utilizados para conocer la percep-
cién de los usuarios sobre el servicio de pedia-
tria que presta el Ambulatorio La Victoria se
registré la heterogeneidad de las valoraciones
en cada uno de los indicadores, reflejando que
para los usuarios las no hubo indicadores con
valoraciones suficientemente elevadas como
para afirmar la existencia calidad en la presta-
ci6n del servicio; lo que conlleva a aseverarde



acuerdo a lo expresado por Horovitz (1991)
que el Ambulatorio La Victoriano brinda alos
usuarios calidad del servicio, por predominar
el crédito de cada dimension de manera indi-
vidual, y no en la combinacién de todos sus
componentes como un todo, presenciando la
carencia de homogeneidad entre los indicado-
res y por ende en las dimensiones, impidiendo
desplegar la calidad del servicio al usuario en
todo el Ambulatorio.

3. Conclusiones

La percepcidn, necesidades y expecta-
tivas de los usuarios sobre el servicio que reci-
ben de cualquier institucién piblica debe ser
considerado de manera relevante para los go-
bernantes sobre todo si de lo que se estd ha-
blando es de la salud de una poblacién, es por
ello la importancia que tiene escuchar diaria-
mente a las personas y conocer sus requeri-
mientos para poder dirigir los recursos hacia
las urgencias de salud que padecen las perso-
nas enfermas, sin embargo, la obtencidn de los
recursos no lo es todo, también es indispensa-
ble que las personas que laboran en entes de
salud puiblica trabajen con valores como ética
y responsabilidad y compromiso.

Lasalud ha dejado de ser un sector neta-
mente piiblico dando paso a la introducci6n de
la mercadotécnia porque coadyuva a la efecti-
vidad, eficiencia y calidad de los servicios, pro-
curando la satisfaccién de los usuarios y ofre-
cer una visién del proceso de atencion a la sa-
lud y al usuario que conlleva a un replanta-
miento de las actitudes de la gerencia y de los
ciudadanos que utilizan estos servicios.

El rol de la mercadotécnia en este sec-
tores detectar las necesidades sanitarias nosa-
tisfechas buscando suplirlas con servicios
pertinentes, la obliga a tener en cuenta no solo
a las necesidades bidgenas (resultado de esta-

dos fisiolégicos), sina que también a las nece-
sidades psicégenas y sociales. Asi mismo, en-
cierra un gran valor como instrumento de
cambio, de mejora de comportamiento, y por
tanto de avances hacia unos resultados cuali-
tativos y cuantitativos de la organizacion.

Asi mismo, implantar programas de
mejoramiento continuo en los procesos, cons-
truir relaciones sélidas con los usuarios, inspi-
rando, incentivando y motivando alos emplea-
dos a mejorar su trabajo y a todas aquellas per-
sonas que se encuentren vinculadas con la pres-
tacién del servicio de salud, conlleva aempren-
der un camino de progreso de manera integrada
y sistémico, con altos propésitos, sélidos valo-
res inamovibles que conlleven a superar las di-
ficultades para lograr calidad del servicio.

Resulta indispensable que la gerencia
escuche a los usuarios antes de tomar decisio-
nes debido a que la valoracidn de quienes ha-
cen uso de los servicios es lo Ginico que impor-
ta porque estd basada en sus necesidades y ex-
pectativas; implantar un sistema de informa-
¢ién permite obtener datos oportunos y perti-
nentes para medir constantemente las conduc-
tas de los usuarios sobre la calidad del servi-
cio; desarrollar enfoques de investigacién que
permitan tener una visién global de la calidad
del servicio que se estd prestando; informar
constantemente a los empleados para incorpo-
rarlos y motivarlos al proceso de mejora de la
calidad, ya que ésta es trabajo de todas las per-
sonas que laboran en la organizacién por ser
una responsabilidad y compromiso colectivo,
por lo que resulta prioritario la educacién de
los empleados a cerca del significado, la im-
portancia y la aplicacién de la calidad en los
servicios, para hacer bien las pequeiias cosas,
utilizar los detalles para ser diferentes, luchar
por la perfeccién en funcidn de alcanzar el ser-
vicio excelente en lo referente a la atencién de
los usuarios.
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