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Resumen

El presente estudio tiene como objetivo determinar el nivel de satisfaccion del cliente de las
consultas pediatricas que funcionan en las clinicas privadas del Municipio Carirubana del Estado Fal-
con. Se trata de una investigacion transversal, no experimental, cuantitativa, descriptiva, con disefio
de campo. La poblacién correspondié a las personas que solicitaron el servicio en las consultas ex-
ternas de Pediatria que funcionan en las clinicas: Policlinica de Especialidades, Clinica Falcén y Cli-
nica La Familia. La muestra fue de caracter intencional conformada por 64 clientes. Fue disefiado y
aplicado un cuestionario de 44 items, a las unidades informantes o acompafiantes de los pacientes
que recibieron el servicio médico. Segun los resultados obtenidos, el perfil sociodemografico de los
clientes corresponde a: madre entre 18 a 30 afios de edad, con estudios de educacidn superior, que
acude a la consulta mas de dos veces al afio, para el control de nifio sano, proceden del medio urba-
no, se moviliza en vehiculo propio o publico hasta la clinica, no es referida porempresa o seguro y se-
lecciona la consulta por recomendacién de familiares o amigos. El rendimiento percibido por la mayo-
ria de los clientes fue positivo, se cumplieron sus expectativas, expresando satisfaccién por la mayo-
ria de los aspectos del servicio y mostrando algunos rasgos de fidelidad.
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Client Satisfaction with Pediatric Outpatient
Consults at Private Clinics

Abstract

The objective of this study is to determine the level of client satisfaction with pediatric consults
functioning at private clinics in the Carirubana Municipality in the State of Falcén. The research was
transversal, non-experimental, quantitative and descriptive with a field design. The population corre-
sponded to people who requested service at the pediatric outpatient consults functioning in the follow-
ing clinics: the Polyclinic for Specializations, Falcon Clinic and the Family Clinic. The sample was in-
tentional, composed of 64 clients. A questionnaire with 44 items was designed and applied to the in-
forming units or patient companions who received the medical service. According to the results ob-
tained, the client socio-demographic profile corresponded to: a mother between 18 and 30 years of
age with higher education studies, who recurs to consults more than twice a year to monitor the
healthy growth of a child, who comes from an urban environment, travels to the clinicin herown orin a
public vehicle, who is not referred to the consult by a company or insurance plan and who chooses the
consulting services through the recommendation of family or friends. A majority of patients perceived
the clinic’s performance as positive, fulfilling expectations. They expressed satisfaction with most as-

pects of the services and demonstrated some traits of loyalty.

Key words:

1. Introduccion

Para cualquier tipo de organiza-
cion, la satisfaccion es un requisito indis-
pensable para ganarse un lugar en la
mente de los clientes y por ende, en el
mercado meta (Labrador, 2006) y viene a
constituir el nivel del estado de animo que
resulta de comparar el rendimiento perci-
bido de servicio con sus experiencias
(Kotler, 1993; Huete, 2001). Un cliente
satisfecho trae consigo la lealtad, la difu-
sion gratuita comunicando a otros, sus
experiencias positivas con el servicio.
Ademas, genera en él una determinada
participacion en el mercado, siendo que
el cliente satisfecho deja de lado ala com-
petencia (Thompson, 2005).

Es asi como, el término satisfac-
cion del cliente engloba el rendimiento
percibido, las expectativas y los niveles
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Client satisfaction, expectations, perceived performance, service loyalty.

de satisfaccion, dada la satisfaccion por
el grado en que se cubran expectativas
previas del cliente, mientras que el rendi-
miento percibido se considera implicito o
como mediador entre expectativas y sa-
tisfaccion (Oliver, 1980; Peralta, 2006).
Por otro lado, es necesario referir
que el servicio es catalogado como “todo
acto o funcién que una parte puede ofre-
cer a otra, que es esencialmente intangi-
ble y no da como resultado ninguna pro-
piedad. Su produccién puede o no vincu-
larse a un producto” (Kotler, 1993; 511).
Cabe destacar que en el area de salud,
el servicio de atencién es intangible, el
cliente es el Unico juez de su calidad y
debe contar con profesionales de un alto
nivel de excelencia, un eficiente uso de
los recursos humanos, un minimo de
riesgo para el paciente, un alto grado de
satisfaccion por parte del usuario y un



impacto final en salud (Horovitz vy
Jurgens, 1999; World Health Organiza-
tion, 2006).

En este contexto, tomando en
cuenta el analisis de los documentos se-
leccionados y los conocimientos y expe-
riencias de los autores es posible plan-
tear las siguientes situaciones de causa-
efecto en el sector salud privado: Desde
hace algunos afos, las clinicas del pais
han tenido dificultades en su funciona-
miento, dado el aumento exacerbado en
lademanda de atencién de hasta un 80%,
llegando incluso a sobrepasar el 95% de
su capacidad de atencion. Esta situacion
de saturacion y casi colapso se ha atribui-
do principalmente a la insatisfaccion de
los usuarios por el servicio brindado en
los centros asistenciales de caracter pu-
blico, principalmente en la atencion cura-
tiva, ya que en las consultas preventivas
no es tan marcada esta situacion (Castro
y col., 2001).

Cabe afadir que los pacientes se
estan tornando mas exigentes y recla-
man mejores servicios (El Universal,
14/06/2008). Esta situacion de por si,
bastante agobiante, puede agravarse
ante la aparicion de la crisis financiera
mundial e incluso generar la disminucion
sustancial del numero de clientes en las
consultas privadas. Por su parte, la Orga-
nizacion Mundial de Salud (OMS) segun
lo plantea Chan (2009), en las crisis eco-
ndémicas la gente tiende a evitar la aten-
cién privaday hacer mayor uso de los ser-
vicios de caracter publico. Esto lleva a de-
ducir que las clinicas tendran que cuidar
mucho de la calidad del servicio ofrecido
para evitar la pérdida de fidelidad por par-
te de los pacientes.
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Una de las areas mas comprometi-
das en momentos de crisis socioeconémi-
ca segun Chan (2009), es la pediatria, to-
mando en cuenta que son los nifios quie-
nes primero se verian afectados por el de-
terioro de la situacion financiera y de la dis-
ponibilidad de alimentos. Entonces, en las
consultas de pediatria, segun la edad del
nifio, el mayor juez seran los padres o cui-
dadores que le llevan. Ante todo esto, se
puede deducir que cuando un paciente o
cliente se siente insatisfecho por la aten-
cién recibida, se generan pérdidas tanto
para él, como para la institucién. El pacien-
te muy posiblemente, no sentira confian-
za, se sentira frustrado y por lo tanto, no
atendera en su justa medida las instruccio-
nes del médico, poniendo en riesgo la re-
cuperacion oportuna de su estado de sa-
lud e incluso, pueden causarle dafos irre-
parables y también, es muy probable que
nunca mas regrese a este centro asisten-
cial, hasta llegar a convertirse en un multi-
plicador de su rechazo a otros clientes,
con la merma subsecuente de los ingre-
sos y baja de la rentabilidad. De persistir
esta situacion de insatisfaccion, el cliente
definitivamente acudira a otra institucion
de salud privada o publica y muy probable-
mente, cambiara de pediatra.

En ese contexto y tomando en
cuenta que en el estado Falcén no hay in-
formaciéon suficiente, sobre la satisfac-
cion en el area de servicios pediatricos,
se consider6 pertinente determinar el ni-
vel de satisfaccién de los clientes de la
Consulta Externa de Pediatria (CEP) en
las Clinicas Privadas del Municipio Cari-
rubana del Estado Falcoén, a través de un
estudio bajo un enfoque descriptivo y ex-
ploratorio, no experimental, asi como la
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construccion de un sistema teérico en re-
lacion a las variables de investigacion:
Satisfaccion del cliente y Servicios pedia-
tricos en las clinicas privadas. El estudio
se clasific6 como un disefio de encues-
tas, porque se contacté directamente a
los clientes de las consultas externas de
pediatria, que funcionan en las clinicas
privadas del municipio Carirubana.

La muestra fue indeterminada, no
definida, de caracter intencional, opinati-
ca y estuvo constituida por las personas
que solicitaron el servicio pediatrico en
tres (3) de las clinicas que conforman la
poblacion, a saber: Policlinica de Espe-
cialidades, Clinica Falcény Clinica La Fa-
milia (Tabla 1). Clinicas de facil acceso
para el investigador y sobre todo porque
ofrecen mayor nimero de consultas ex-
ternas de pediatria; lo que corresponde a
un total de 24 CEP y 64 unidades infor-
mantes bajo estudio.

El instrumento consté de 44 items
distribuidos en tres (03) partes: Datos del
cliente (acompafiante del paciente) que
aporté el perfil sociodemografico; registro
de expectativas del cliente sobre la dina-
mica en las consultas externas de Pedia-
tria y registro del rendimiento percibido;
éste se aplicd posterior al momento en
que el cliente fue atendido en la consulta.

2. Caracterizacion del cliente
de la consulta externa

Tomando en cuenta a 64 clientes
que solicitaron el servicio de consulta ex-
terna de pediatria en las clinicas del mu-
nicipio Carirubana del estado Falcén, du-
rante el periodo de 02 al 10 de julio de
2009, se identifico y establecio el perfil
sociodemografico (Tabla 2).
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Tabla 1. Categorizacion
de la poblaciéon y muestra

Clinica CEP Muestra
Policlinica de 8 12
Especialidades
Policlinica Paraguana -
Clinica Falcon 10
Clinica La Familia 42

Centro Médico Cardon

W o1 O N O®

Centro Médico
La Guadalupe

Fuente: Propia (2009).

Los resultados evidencian que en
un 89,1% es la madre quien acude con el
nifio a la consulta, el 7,8% corresponde al
padre y apenas el 3,1% esta representa-
do por la abuela; cabe destacar que no se
registré ninguna de las otras afiliaciones
planteadas (abuelo, otro familiar y no fa-
miliar). Esto es una realidad, general-
mente es la madre quien acude con el
nifo(a) a la consulta, incluso es quien le
acompana en los casos de hospitaliza-
cion, tal como lo cita Galeano y col.
(2006) refiriendo que en el 53% de los ca-
sos la madre era la responsable directa
del nifio internado. Es importante sefalar
que al momento de aplicar el instrumento
y aun en los casos que ambos padres es-
taban presentes, fue la madre quien se
ofrecié a responder el cuestionario, en la
mayoria de los casos.

En relacion al género, un 92,2% de
los encuestados pertenecen al sexo fe-
meninoy un 7,8 % corresponde al género
masculino. Sobre los grupos etareos,
57,8% de los clientes (padres o represen-
tantes) estan en edades comprendidas
entre los 18 a 30 afios. Al respecto, hay



Tabla 2
Caracterizacion del cliente
de consulta externa de pediatria.
Clinicas privadas. Municipio
Carirubana. Estado Falcon.
Perfil Sociodemografico

Perfil Sociodemografico f %
Parentesco
Madre 57 89,1
Padre 5 7,8
Otros (Abuela) 2 3,1
Género
Masculino 5 7,8
Femenino 59 92,2
Edad
<18 0 0
18-30 37 57,8
31-43 25 29,1
>44 2 3,1
Escolaridad
Analfabeta 0 0
Primaria 4 6,3
Secundaria 21 32,8
Superior 39 60,9

Frecuencia de uso de la
consulta (al afio)

Primera vez 21 32,8

De 2-5 33 51,6

>6 10 15,6
Motivo de consulta

Control nifio sano 37 57,8

Enfermedad 27 42,2
Procedencia

Rural 12 18,7

Urbana 52 81,3

Otra 0 0
Transporte

Propio 32 50

Publico 32 50

Caminando 0 0

Otro 0 0
Referencia

Autoreferido 64 100

Otro 0 0

Fuente: Propia (2009).
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que destacar que Venezuela es un pais,
que se caracteriza por una poblacion jo-
ven, donde el mayor porcentaje de pa-
dres corresponden a esas edades. En el
grupo de 31 a 43 afnos, estan un 29,1%y
por ultimo con el grupo de mayores de 44
anos, se obtuvo un 3,1%. Los clientes con
estudios de educacion superior corres-
pondieron el 60,9%; secundaria 32,8% y
primaria 6,3%. Al respecto, Mezquita y
col. (2008), refieren que la percepcion se-
gun el nivel de escolaridad (sélo estudios
primarios vs secundarios) no fue diferen-
te, sin embargo en el presente estudio,
pudiera haber influido en la percepcién, la
formacion profesional, lo cual motiva a fu-
turas investigaciones.

En el mismo orden de ideas, Galea-
no y col. (2006) plantean que en un estu-
dio realizado por ellos, en un hospital pu-
blico, el 76% presentaba niveles educati-
vos de riesgo por no haber concluido la
escolarizacién primaria o por alcanzar
sélo el primer o segundo afio de la secun-
daria, caso contrario se evidencia en el
presente estudio, donde 21 clientes, que
representan un 32,8%, corresponden a
clientes con niveles educativos de riesgo.
Cabe resaltar que al comparar estos re-
sultados debe tomarse en consideracion
que son dos sectores distintos, uno publi-
coy el otro privado, lo cual puede afectar
la variable en estudio “satisfaccion del
cliente”.

La frecuencia de uso de la consul-
ta fue en un 51,6% de 2 a 5 veces al aio,
los que acudieron por primera vez 32,8
%, los que acudieron mas de 6 veces
15,6%. Al respecto Reeve (1994) y
Thompson (2005), refieren que las ex-
pectativas se crean y cambian, entre
otros aspectos, por experiencia directa;
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vale destacar, que con estos resultados
se pudiera vislumbrar rasgos de fidelidad
en el paciente.

El motivo de consulta para realizar
el control de nifio sano fue de 57,8 % y
42.2% por enfermedad. En tal sentido,
Mezquita y col. (2008), en estudio realiza-
do en hospitales publicos de la Asuncién
y Gran Asuncién de Paraguay, detectd
que el 58,7% de los nifos acudioé por en-
fermedad. En el caso objeto de estudio de
esta investigacion el hecho de predomi-
nar el control de nifio sano como motivo
de consulta, aunado alo referido en el pa-
rrafo anterior, pudiera reforzar el concep-
to de rasgos de fidelidad con la consulta.
Esto lleva por cierto, a la reflexioén sobre la
existencia de una cultura de prevenciéon
de los clientes que acuden con sus nifios
a las clinicas privadas, o bien que prefie-
ren para control de nifio sano una institu-
cion privada.

Con respecto a la procedencia, los
clientes que provienen del medio urbano
equivalen al 81,3% y solo un 18,7%, pro-
vienen del medio rural. Esto puede obe-
decer a que los consultorios objeto de es-
tudio estan ubicadas en clinicas urbanas.
En cuanto al transporte que usaron para
trasladarse al centro asistencial, un 50%
de los entrevistados manifestaron usar el
transporte publico para acudir al centro
asistencial; igual proporcion manifesté
emplear vehiculo propio.

En relacion a la fuente de referen-
cia, los 64 clientes que conforman la
muestra (100%), acudieron por decision
propia. No fueron referidos por empresa
laboral o por disfrutar de una péliza de se-
guro de hospitalizacién, cirugia o mater-
nidad. Diferente ocurre con lo reportado
en el estudio de Silva (2005) al investigar
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sobre la calidad de los servicios privados
de salud del Municipio Maracaibo, estado
Zulia. En dicho estudio, Silva detect6 que
los motivos para elegir un centro asisten-
cial estan dados principalmente por la
fuente de remision (remisién del seguro
y/o empresas) y las experiencias previas;
la familia y los grupos de referencia, se
apreciaron en menor escala. De igual ma-
nera, la remision medica, el galeno tra-
tante y la ubicacién geografica tienen
muy poca importancia.

Sin embargo, ante lo mencionado
con respecto al medio de transporte y la
fuente de referencia, es pertinente refle-
jar que el cliente acude al servicio priva-
do, tal como lo menciona Tapia (2007),
atraido por diferentes factores. En esta
investigacion ninguno llegé caminando,
dejando claro que no viven dentro de la
llamada zona base, por lo cual no esta-
ban en la busqueda de un factor de con-
venienciay servicio rapido. Porlo cual pu-
diera afirmarse que los clientes objeto de
estudio, buscan un factor de buen servi-
cio y cartera surtida de servicios, o bien,
aquellos que provienen del medio rural,
buscan un factor de productos Unicos y
buen precio. En la Tabla 3 se presentan
los criterios referidos para acudir ala con-
sulta, entre los que destacan acudir por
recomendacion de familiares o amigos,
experiencias previas positivas y por ubi-
cacion geografica del centro asistencial.

En el mismo orden de ideas, algu-
nos clientes expresaron haber manejado
mas de un criterio para seleccionar la
consulta. Es asi como un 15,6% decidie-
ron tomando en cuenta la ubicacion geo-
grafica y experiencias previas positivas;
mientras que el 6,3% consideraron en
conjunto, la ubicacién geografica y reco-



Tabla 3
Criterios de selecciéon de la
consulta
Criterios f %
La ubicacion geografica 13 20,3
La recomendacion de 17 26,6

familiares 0 amigos

Mis experiencias previas 14 21,9
positivas
Otras 20 31,2

Fuente: Propia (2009).

mendacién de familiares o amigos; y un
9,2% por recomendacion de familiares o
amigos y por experiencias previas positi-
vas. Finalmente, se puede inferir que la
decisién del cliente de acudir a la clinica
privada se debe a la situaciéon actual de
las instituciones publicas de salud en Ve-
nezuela, debido al escaso crecimiento de
la salud publica (EI Nacional, 16/9/2008;
El Universal, 28/1/2008).

En base a los aspectos descritos
con respecto a la estimacién del perfil so-
ciodemografico de los clientes objeto de
estudio, cabe destacar que aunque Silva
(2005) atribuye una amplia diversifica-
cién de criterios para identificar las carac-
teristicas de los clientes, mencionando
incluso que estos pueden tener cualquier
edad, sexo y procedencia. En sintesis, se
logro establecer el perfil sociodemografi-
co de los clientes de consulta externa de
pediatria de las clinicas del municipio Ca-
rirubana del estado Falcén, el cual quedo
caracterizado asi: madre, obviamente
género femenino, 18 a 30 afios de edad,
con estudios de educacién superior, que
asiste a la consulta mas de dos veces al
afio, a control de nifio sano, procede del
medio urbano, se moviliza en vehiculo
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propio o publico hasta la clinicay no es re-
ferida por empresa laboral o de seguros,
eligiendo a la consulta principalmente en
base a la recomendacion de familiares o
amigos.

3. Expectativas y Rendimiento
percibido por los clientes

3.1. Expectativas

Tomando en cuenta el significado
de la expectativa de una persona cuando
solicita un servicio, Reeve (1994) la cata-
loga como la evaluacién subjetiva de la
probabilidad de alcanzar una meta con-
creta, o también Thompson (2005), le
considera como la esperanza que los
clientes tienen por conseguir algo. En re-
ferencia a ello, se presentan a continua-
cion las expectativas referidas por los
clientes o unidades de informacion bajo
estudio.

En el mismo orden de ideas, una
vez establecido el perfil sociodemografi-
coYy los criterios que sustentaron la selec-
cion de la consulta por parte del cliente,
es importante sefalar las expectativas
que ellos tienen sobre la consulta, lo cual
se evidencia en la Tabla 4.

Del total de clientes, un elevado por-
centaje 96,9%, afirmaron esperar recibir
atencién amable del personal; el 100%
confia en realizar un tramite sencillo para
la asignacion de la cita; 96,9% esperaban
ser atendidos por un personal de secreta-
ria competente. De igual manera, los re-
sultados del estudio evidencian que el
100% de los encuestados mantienen la
expectativa de ser atendidos por un pedia-
tra competente; en el mismo orden de
ideas, elementos como la confidenciali-
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Tabla 4
Expectativas sobre la consulta externa de pediatria
Aspectos del servicio Si No
f % f %

Atencién amable del personal 62 96,9 2 3,1
Tramite sencillo para la asignacion de la cita 64 100 0 0
Personal de secretaria competente 62 96,9 2 3.1
Pediatra competente 64 100 0 0
Confidencialidad por parte del personal 62 96,9 2 3,1
Tiempo de espera corto 60 93,8 4 6,3
Tiempo de duracion del acto médico suficiente 64 100 0 0
Ambiente confortable 62 96,9 2 3.1
Adecuada apariencia fisica de las instalaciones 61 95,3 3 47
Equipos médicos en buen estado 63 98,4 1 1,6
Tecnologia moderna 62 96,9 2 3,1
Precio de la consulta accesible 64 100 0 0

Fuente: Propia (2009).

dad por parte del personal fue esperado
por los clientes en un 96,9%.

Con respecto al tiempo de espera
corto fue deseado por un alto porcentaje
93,8%. El 100% esperaban que la dura-
cion del acto médico fuese suficiente. Un
ambiente confortable era aspirado por el
96,9% de los encuestados y sélo un 3,1%
estuvieron en desacuerdo con las actua-
les condiciones. Con respecto a la ade-
cuada apariencia fisica de las instalacio-
nes, un 95,3% lo esperaban. El buen es-
tado de los equipos médicos, fue un re-
querimiento del 98,4% de los encuesta-
dos. De igual manera, el hecho de que la
clinica contara con tecnologia moderna
era una condicion deseable por el 96,9%.
Otro indicador como el precio accesible
de la consulta era esperado por el 100%
de la muestra consultada.

Una vez identificadas las expectati-
vas de los clientes sobre el servicio a ser
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prestado en la consulta externa de pedia-
tria de las clinicas encuestadas, y en con-
cordancia con lo destacado por
Schiffman y Lazar (2001), quienes mani-
fiestan que la gente tiende a percibir los
productos y atributos de los productos y
servicios, de acuerdo con sus propias ex-
pectativas. En relacidén con lo expresado,
se presentan a continuacion los resulta-
dos obtenidos en cuanto al rendimiento
percibido, con respecto a la estancia y
condiciones fisicas de la clinica (Tabla 5),
atencion pediatrica (Tabla 6) y satisfac-
cién global (Tabla 7).

3.2. Rendimiento percibido
por los clientes

El rendimiento percibido, como lo
refiere Thompson (2005) se determina
desde el punto de vista del cliente, no de
la empresa; se basa en los resultados
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Tabla 5
Estancia y Condiciones Fisicas: Rendimiento percibido
Aspectos Nada satisfecho Mas o menos Satisfecho
satisfecho
f % f % f %
Primera impresién 0 0 7 10,9 57 89,9
Apariencia fisica del personal 0 0 3 47 61 95,3
Relacién interpersonal 0 0 6 9,4 58 90,6
Atencién y ayuda del personal 0 0 11 17,2 53 82,8
administrativo
Apariencia de las instalaciones 1 1,6 5 7.8 58 90,6
Estado de equipos medicos y 1 1,6 3 47 60 93,8
tecnologicos
Tiempo de espera 1 1,6 10 15,6 53 82,8
Temperatura de la sala de espera 2 3.1 4 6,3 58 90,6
Sala de espera libre de ruidos 2 3.1 11 17,2 51 79,7
Estado de limpieza de sala de 0 0 2 3.1 62 96,9
espera
Estado de limpieza del consultorio 0 0 1 1,6 63 98,4
Mobiliario de sala de espera 1 1,6 7 10,9 56 87,5
Fuente: Propia (2009).
Tabla 6
Atencién pediatrica: Rendimiento percibido
Aspectos Nada satisfecho Més o menos Satisfecho
satisfecho
f % f % f %
Tiempo de atencién en la consulta 0 1 1,6 63 98,4
Al preguntarle sobre las vacunas 0 1 1,6 63 98,4
Al preguntarle sobre la evolucion 0 1 1,6 63 98,4
psicomotora
Examen fisico 0 0 0 0 64 100
Explicacién sobre el diagnostico 0 0 1 1,6 63 98,4
Explicacion sobre el tratamiento 0 0 1 1,6 63 98,4

Fuente: Propia (2009).
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Tabla 7
Satisfaccion global (Fidelizacion)
Valor Si No

f % f %
Elegiria de nuevo venir a esta consulta 64 100 0 0
Se cambiaria de consulta 1 1,6 63 98,4
Se cambiaria de clinica 8 12,5 56 87,5
Recomendaria esta consulta 64 100 0 0

Fuente: Propia (2009).

que el cliente obtiene con el producto o
servicio; esta basado en las percepcio-
nes del cliente, no necesariamente en la
realidad; sufre el impacto de las opinio-
nes de otras personas que influyen en el
cliente y depende del estado de animo del
cliente y de sus razonamientos.

Los resultados del estudio expresa-
dos enla Tabla 5, en cuanto a los aspectos
del servicio que produjeron satisfaccion en
todos los clientes, relacionados con la es-
tancia y condiciones fisicas de las instala-
ciones hospitalarias, obtuvieron porcenta-
jes elevados. Concuerdan estos resulta-
dos con la apreciacion de Buitrago (2007)
quien lo considera como unos de los cua-
tro factores que dan satisfaccion al cliente,
junto con la conveniencia, respeto y cuida-
do y, efectividad y continuidad.

Cabe destacar que aunque la ma-
yoria esta satisfecho con la relacion y
apoyo del personal, es pertinente recor-
dar lo referido por Mezquita y col. (2008)
al afirmar que el buen trato personal es un
factor preponderante en la calidad de la
atencion (personalizada y humanizada),
asi como las explicaciones brindadas so-
bre el problema del paciente. Por su par-
te, es relevante destacar que segun los
resultados presentados por Silva (2005)
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el servicio de apoyo de administracion, no
genera mucha satisfaccion enlos clientes
gue hacen uso de los servicios medico-a-
sistenciales y aspectos como la aparien-
cia de las instalaciones y el estado de los
equipos médicos son importantes como
generadores de satisfaccion en el cliente,
tal como lo expresa Jelenkovic (2007); lo
cual concuerda con los resultados obteni-
dos en la presente investigacion. De igual
manera coinciden los resultados de Mes-
quita y col. (2008) y Jelenkovic (2007), en
relacion a que los pacientes le dieron im-
portancia a las comodidades en |la salade
espera, pero agregaron que un area de
juego para los nifios, representaba un
punto de referencia para generar satis-
faccion.

Es importante sefalar que en el
presente estudio, de los aspectos relacio-
nados con la atencion pediatrica (Ta-
bla 6), promediando todos los indicado-
res, un 98% consideran estar satisfechos
con el tiempo de atencién en la consulta,
y aquellos indicadores relacionados con
el examen fisico, evaluacion psicomoto-
ra, vacunas; asi como la explicacion en
cuanto al diagnostico y tratamiento.

En resumen, se determin6 que los
clientes de los consultorios pediatricos de



clinicas privadas del Municipio Cariruba-
na del estado Falcon estan satisfechos
con el servicio recibido.

La medicion que se realizé sobre la
satisfaccion global (Tabla 7) que orienta
hacia la fidelizacion del cliente, determiné
que en los consultorios pediatricos de cli-
nicas privadas del Municipio Carirubana,
son acreedores de un estado de satisfac-
cién global, que le induce a dar un valor
positivo a los planteamientos presenta-
dos, lo cual seguramente le proporciona-
ra alos centros asistenciales consultados
grandes beneficios, como lo es la lealtad,
la difusiéon gratuita de sus experiencias
positivas con el servicio y dejara de lado a
la competencia. Cabe destacar la apre-
ciacién de Barahona (2006) quien catalo-
ga la fidelidad del cliente como una acti-
tud positiva que supone la unién de la sa-
tisfaccion del cliente, formada por ele-
mentos racionales y afectivos, con una
accion de consumo estable y duradero.

4. Conclusiones

Como parte de los resultados del
estudio, se obtuvo que los clientes de la
consulta externa de Pediatria son predo-
minantemente, madres joévenes, instrui-
das, que aplican criterios de prevencion
para promover la salud de sus hijos, que
supera la distancia existente para acudir
al pediatray clinica que selecciond, y que
ademas, recibe y escucha orientacion de
personas con experiencias previas positi-
vas.

De igual manera, los clientes acu-
den a la consulta con una actitud positiva
al poder seleccionar la clinica y el pedia-
tra, motivacion inducida por los resulta-
dos de sus experiencias previas y por la
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influencia de familiares y amigos. En con-
cordancia con la teoria de las necesida-
des humanas de Abraham Maslow, los
clientes solicitan atencién médica por ne-
cesitar primordialmente, seguridad, afilia-
cién y afecto, y también, estima. Es decir,
acuden en laidea de conocer el estado de
salud o de recuperarla, asi como, bus-
cando encontrar signos de estima al soli-
citar el servicio. En tal sentido, el condi-
cionamiento previo de los clientes favore-
cido por la experiencia directa positiva y
reforzado por la experiencia y persuasion
verbal de familiares y amigos, aunado a
las caracteristicas de su perfil menciona-
das anteriormente, favorecieron la forma-
cion de expectativas de alto nivel.

Las expectativas de los clientes
con casi todos los aspectos presentados,
principalmente con el tramite sencillo
para la asignacion de la cita, pediatra
competente, tiempo de duracion del acto
médico suficiente y precio de la consulta
accesible, muestran a un cliente con ele-
vado nivel de exigencia, que esta seguro
de recibir un servicio de calidad, lo cual se
hace mayor tomando en cuenta su perfil
sociodemografico. Ademas, muy con-
vencido que tendria que esperar cierto
tiempo para ser atendido y que se encon-
traria con instalaciones de la clinica no
del todo satisfactorias.

El rendimiento que los clientes per-
cibieron del servicio aportado por la clini-
ca, estan influenciados por sus altas ex-
pectativas y su perfil, sin descartar, por
supuesto, el estado de animo que el clien-
te pudo haber tenido en ese momento.
Asi lo demuestran, la satisfaccion, princi-
palmente con la primera impresion recibi-
da, la apariencia fisica del personal, la re-
lacion interpersonal desarrollada, la aten-

601



Satisfaccion del cliente de la consulta externa de pediatria en clinicas privadas

Morillo Castro, Jorge Luis y Marcano Aular, Yelitza

cién y ayuda del personal administrativo
recibida, y ademas, la satisfaccién por el
examen fisico que le fue realizado al pa-
ciente. A esto se suma, las bajas expecta-
tivas que tenian sobre la apariencia y es-
tado de limpieza de las instalaciones, el
estado de equipos médicos y tecnologi-
cos, el tiempo de espera, el mobiliario y
sobre todo las condiciones de confort en
las salas de espera en cuanto temperatu-
ra ambiental y nivel de ruidos, aspectos
con los cuales algunos no mostraron sa-
tisfaccion.

El nivel de satisfaccion fue suficien-
te como para despertar fidelizacion en los
clientes, puesto que declararon elegirian
volver y le recomendarian a un familiar o
conocido acudir a esa consulta, dejando
excluida cualquier oferta que pudiese
surgir de otras clinicas u otros pediatras.
En esto también influye la relacion per-
manente que sostienen con el pediatra y
conlaclinica. Tomando en cuenta que las
personas deciden cual es su grado de sa-
tisfaccion al comparar de manera cons-
ciente sus necesidades y circunstancias,
en este caso, sus necesidades y expecta-
tivas se conjugaron con las circunstan-
cias, es decir con el rendimiento percibi-
do. Todo ello refuerza su motivacion para
acudir a la consulta, y ademas, son clien-
tes satisfechos por habérseles cumplido
sus expectativas, aunque no de manera
absoluta, siendo muy probable que acu-
dan nuevamente con el mismo pediatra y
en la misma clinica.

En sintesis, el rendimiento percibi-
do por los clientes de las consultas exter-
nas de pediatria en las clinicas privadas
del municipio Carirubana del estado Fal-
coén es satisfactorio, pero no absoluta-
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mente satisfactorio, porlo cual en las con-
sultas externas de pediatria 'y por supues-
to, en las clinicas en donde estan ubica-
das, deben implementarse estrategias
para lograr la satisfaccion absoluta del
cliente y garantizar su fidelidad con el ser-
vicio.
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