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RESUMEN

Los consumidores toman decisiones cuando estan adquiriendo bienes o utilizando
servicios para satisfacer sus necesidades y de cierta forma a la hora de tomar estas
decisiones se ven influenciadas por ciertos factores fundamentales. Entre estos se
destacan los ambientales, que incluyen aspectos referidos a la cultura, subcultura y
clase social. También en los consumidores inciden ciertos factores internos; aqui se
examinan la percepcion, actitudes y motivaciones. Las personas al momento de
decidir a qué centro dispensador de salud acudir también se ven influenciadas por
muchos factores tanto internos como externos. Los usuarios al sentir la necesidad de
solventar sus problemas de salud, se sienten impulsados en buscar informacién. De
acuerdo a este proceso de toma de decisiones, los usuarios tienen la posibilidad de
poder seleccionar entre diversos centros dispensadores de salud. Considerando esta
situacion, surgié la inquietud de analizar los factores que inciden en los usuarios al
escoger el ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”, como centro de salud, en
la ciudad de Cumané- Estado Sucre. Primer trimestre de 2010. Por ello se realiz6 una
investigacion de campo, a nivel descriptivo, utilizando tanto fuentes primarias como
secundarias. Se aplico un cuestionario a una muestra de 68 usuarios que asistieron a
este ambulatorio para el momento del estudio. Los resultados arrojaron que los
factores que inciden en los usuarios al escoger este centro de salud son la calidad,
variedad y gratuidad de los servicios que ofrece, asi como la buena atencion de su
personal médico. Ademas, la familia y los amigos al igual que la cercania de este
centro de salud son factores que ejercen una gran influencia sobre las decisiones de
los usuarios que lo visitan.

Palabras Claves: Usuario, Servicios, Toma de decisiones, Centro de salud.
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INTRODUCCION

A lo largo del tiempo la conducta del hombre revela, mas que sus palabras, sus
verdaderos pensamientos, sus propdsitos e ideas, de tal manera que le permite
reaccionar ante una determinada situacion. Toda persona es un ser social que
interactla con el entorno en que se desenvuelve; ya que cada individuo nace con una
dotacién genética que condiciona su manera de ser, su comportamiento o su

predisposicién a ciertas situaciones.

Las organizaciones, dependen de los consumidores, y por eso, debe procurar
entender las necesidades presentes y futuras de estos, a fin de buscar su satisfaccion y
asi lograr un comportamiento favorable hacia la organizacion. Sin embargo, resulta
sumamente complejo predecir el comportamiento de los consumidores, a causa de la
multitud de variables en cuestion, y su tendencia a interactuar entre si y a ejercer una

influencia reciproca.

En los consumidores, influyen muchos factores que inciden en su conducta y en
su toma de decisiones. Entre estos factores se destacan los ambientales referidos a la
cultura, subcultura, clase social, grupo social y las familias; y los individuales
relacionados con la personalidad, motivacion y participacion, procesamiento de

informacidn, aprendizaje y las actitudes.

Estos factores pueden favorecer o entorpecer la conducta del individuo
denotando gran influencia sobre el proceso decisorio relacionado con los productos o
servicios que buscan. Ante esta situacion, los consumidores se someten a una serie de
cuestionamientos internos antes de tomar decisiones con respecto a la adquisicion y/o
utilizacion de productos y servicios. Asi, los consumidores podrian hacerse preguntas
tales como ¢Qué producto y/o servicio debo adquirir?, ;Cuando debo adquirirlo?,
¢Por qué debo comprarlo o usarlo?, ;A donde debo acudir para obtener el producto/

servicio deseado?, entre otros. Estas y otras inquietudes hacen de la toma de


http://www.monografias.com/trabajos13/quentend/quentend.shtml#INTRO�

decisiones algo complejo, puesto que dependiendo de la seleccion y la evaluacion
hecha al producto/servicio escogido dependera entonces la satisfaccion del
consumidor y la posibilidad de incidir en su toma de decisiones futuras. Tal situacion
genera entonces la aceptacion o rechazo de los productos/servicios y por ende su

nueva utilizacion y/o adquisicion por parte de los consumidores/usuarios.

Los usuarios al requerir un servicio médico, también toman decisiones en
cuanto al tipo de establecimiento o centro de salud al que van acudir, y de cierta
manera se ven influenciados por su situacion econdmica o clase social, cultural,
familiar, o por su motivacion, percepcion, actitud, entre otros. Estas situaciones

particulares conllevan a los usuarios a actuar de diferentes maneras.

Los centros de salud asumen un rol protagdnico, perteneciendo a un espacio
social, donde interactian gran cantidad de individuos con distintas caracteristicas,
intereses y necesidades, pero con propositos comunes. Estos establecimientos
dispensadores de salud brindan atencion médica, teniendo como objetivo principal
mejorar la salud de toda la poblacion, para asi aumentar su calidad de vida,

proporcionandoles mayor satisfaccion a los usuarios.

En el estado Sucre existen varios centros o instituciones dispensadoras de salud,
pero no todas prestan los servicios basicos para atender a los usuarios. Esto implica
que los usuarios deben elegir entre varias alternativas o formas para resolver y
satisfacer sus necesidades y problemas de salud. De alli que las personas deben tomar
decisiones en cuanto al tipo de establecimiento médico al que debe acudir, ya sea por

la cercania o por la calidad de los servicios, entre otras razones.

En la ciudad de Cumana (municipio Sucre), existen varios tipos de centros
dispensadores de salud que cuentan con diversos servicios y un personal muy
capacitado para prestar atencion médica integral, de nivel primaria y secundaria.

Dentro de éstos se encuentran: los hospitales, los ambulatorios urbanos de tipo I, 1l 'y



I11, los centros de diagnostico integral (C.D.1) y las clinicas, los cuales interactian

unos con otros para brindar servicios de mejor calidad.

En la parroquia Ayacucho (Cumana, Estado Sucre), se encuentra ubicado el
ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”. Se tipifica como un ambulatorio de
tipo 111, porque presta servicios integrales en el segundo nivel de atencién médica
tales como: emergencia, laboratorio, rayos X, pediatria, medicina interna,
dermatologia, odontologia, neumonia, oftalmologia, ginecologia, planificacion
familiar, epidemiologia, entre otros; cumpliendo con acciones de promocion,
proteccion, prevencion, diagnéstico y tratamiento en forma ambulatoria de afecciones
que requieran de médicos especialistas y equipos operados por personal técnico
especializado. Los servicios que ofrece esta institucion estan al alcance de todos. Este
centro de salud fue creado con la finalidad de prestar atencion médica integral a las
familias y comunidades en general, contribuyendo con el desarrollo humano
sostenible de la poblacion del estado Sucre, en base a los principios de igualdad,

solidaridad, integridad y equidad.

Es de suponer que las personas antes de decidir asistir a este ambulatorio,
analizan previamente las alternativas posibles cuando comparan un centro de salud
con otros que podrian utilizar para solventar sus problemas de salud. Una vez
identificadas las alternativas, los usuarios evallan de manera critica cada una de ellas,
tomando en cuenta las ventajas y desventajas de los servicios que ofrecen estos

centros y deciden a cuél acudir.

En los usuarios que deciden asistir al ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes
Serrano”, inciden muchos factores que los conllevan a tomar esa decisién, como por
ejemplo la clase social e ingreso (condicidon econdémica) por nombrar solo uno.
Quizas muchas de las personas que acuden a este centro de salud lo hacen porque sus
servicios son gratuitos en comparacion a una clinica privada, donde deben pagar las

consultas y otros servicios. Otros se veran motivados por la cercania del ambulatorio



y en algunos casos por el buen servicio que ofrecen. Los usuarios también pudieran

asistir a este centro de salud por referencias del medio familiar o grupos de amigos.

Asimismo, las percepciones y las actitudes que tengan las personas hacia este
centro de salud pueden inferir en su decision. Ademas, el trato que recibe el paciente
y el tiempo de espera, entre otros aspectos puede ocasionar conflictos que dificultan
el buen desenvolvimiento de los servicios que se brindan. Esta situacion pudiera

generar comentarios desfavorables hacia el establecimiento y sus servicios.

Todos estos aspectos pudieran entonces afectar o incidir en la toma de
decisiones de los usuarios de este centro de salud. En virtud de esto, surgid la
interrogante por parte de los investigadores en conocer: ¢Qué factores inciden en los
usuarios al escoger el ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”, como centro
de salud?.

De esta expectativa se plantean otras inquietudes especificas, que pretenden ser

respondidas al desarrollar la investigacion, a saber:

¢Cuales seran los factores economicos, sociales, demograficos y psicoldgicos
(motivacidn, percepcion y las actitudes), que inciden en los usuarios que asisten al

ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano™?.

¢Por qué acuden al ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano” y no a otro

centro dispensador de salud?.

¢, Como sera el proceso de toma de decisiones por parte de los usuarios para
elegir este centro de salud?.

¢Qué opinion tienen los usuarios acerca de los servicios que ofrece este centro

dispensador de salud?



¢Cual es el grado de satisfaccion de los usuarios hacia los servicios que presta

el ambulatorio“Dr. Arquimedes Fuentes Serrano™?.

¢Con qué frecuencia los usuarios visitan el ambulatorio “Dr. Arquimedes

Fuentes Serrano?.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo general:

Analizar los factores que inciden en los usuarios al escoger el ambulatorio “Dr.
Arquimedes Fuentes Serrano”, como centro de salud, en Cumana- estado Sucre, para

el primer trimestre de 2010.
Objetivos especificos:

1. Identificar los factores econdmicos, sociales, demograficos y psicoldgicos
(motivacion, percepcion y las actitudes), que inciden en los usuarios que asisten

al ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”.

2. Estudiar los motivos que impulsan a los usuarios a asistir al ambulatorio “Dr.

Arquimedes Fuentes Serrano” y no a otro centro dispensador de salud.

3. Conocer el proceso de toma de decisiones por parte de los usuarios para elegir

este centro de salud.

4. Conocer la opiniéon de los usuarios acerca de los servicios que ofrece el

ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”.

5. Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios hacia los servicios médicos

del ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”.

6. Determinar la frecuencia de visita de los usuarios al ambulatorio “Dr.

Arquimedes Fuentes Serrano”.



JUSTIFICACION

La razdn mas importante por la cual se estudiard el comportamiento de los
consumidores, es por ser la funcion central que desempefia en nuestras vidas; ya que
gran parte del tiempo la pasamos en el mercado, comprando o realizando otras
actividades afines. También dedicamos mucho tiempo a pensar en los productos y
servicios, a hablar con los amigos acerca de ellos y a ver o escuchar anuncios
relacionados con ellos; la forma en que los utilizamos inciden profundamente en
como vivimos nuestra vida diaria. Bastarian estas observaciones para justificar el
estudio del tema, tomando en cuenta el comportamiento que éstos tienen y que

influyen en la toma de decisiones.

Los consumidores influyen colectivamente en las condiciones socioecondémicas
de una sociedad entera. Desde esta perspectiva, hay que conocer las opiniones de los
consumidores; ya que permitira al marketing tener la oportunidad de recibir aportes
positivos que contribuyan a la realizacion de su trabajo, y asi tomar decisiones en

cuanto al comportamiento de compra de los consumidores.

Es importante para los directivos del ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes
Serrano”, tener conocimiento acerca del comportamiento de los usuarios que asisten a
los diferentes servicios que se presta en esta institucion. Estos servicios pueden
mejorar si se conocen bien las opiniones de los usuarios, a través de las mismas se
conoceran las variables tanto ambientales como individuales que influyen al asistir a
este centro de salud, la cual permitira evidenciar conflictos interpersonales asi como
problemas estructurarles y funcionales con el fuerte proposito de aplicar los

correctivos necesarios para mejorar el buen funcionamiento de este centro de salud.

Més alla de esto, cabe agregar que la realizacion de esta investigacion servira
para poner en practica los conocimientos adquiridos durante el Curso Especial de

Grado y fortalecer lo existente para aplicarlos en el ejercicio profesional.
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Adicionalmente este estudio también servird como punto de referencia para otros

investigadores que se interesen por la tematica planteada.

MARCO METODOLOGICO

A continuacién se presentan las bases metodoldgicas que sustentaron la

realizacién de esta investigacion.
Disefio de la investigacion.

“Es la estrategia general que adopta el investigador para responder al problema
planteado”. (Arias.2006:26).

Para la elaboracion de esta investigacion se utilizd un disefio adecuado que
logré dar respuesta al tema de estudio. Y para responder a esto se aplicd una
investigacion de campo y documental.

Es de campo, cuando los datos de interés se recogen en forma directa de la
realidad, mediante el trabajo concreto del investigador. Estos datos, obtenidos
directamente de la experiencia empirica, son llamados “primarios”, denominacion
que alude al hecho que son datos de primera mano, originales, producto de

investigacion en curso sin intermediacion de ninguna naturaleza. (Sabino.2002:64).

En esta investigacion se recolectaron datos e informacion directamente de los
usuarios que asisten a los servicios que presta el ambulatorio “Dr. Arquimedes

Fuentes Serrano”, ubicado en la parroguia Ayacucho.

“La investigacion documental, es un proceso basado en basqueda, recuperacion,
analisis, criticas e interpretacion de datos secundarios, es decir, los obtenidos y
revisados por otros investigadores en fuentes documentales: impresas, audiovisuales
o electronicas”. (Arias.2006:27).



En este caso se obtuvo informacion y analisis de los datos provenientes de otros
investigadores relacionados con nuestro tema de estudio. También se obtuvo

informacidn de materiales impresos u otros tipos de documentos.
Nivel de la investigacion.

“Se refiere al grado de profundidad con que se aborda un fendmeno u objeto de
estudio”. (Arias. 2006: 23).

Existen diferentes niveles de investigacion, en este caso se utilizé el nivel
descriptivo. Este consiste en “describir algunas caracteristicas fundamentales de
conjuntos homogéneos de fendomenos, utilizando criterios sistematicos que permita

poner de manifiesto su estructura y comportamiento”. (Sabino. 2002: 18).

La investigacion descriptiva consiste en la “caracterizacion de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo con el fin de establecer su estructura o

comportamiento”. (Arias. 2006: 24).

Este nivel de investigacion permitié conocer, describir, analizar, e interpretar
los factores que inciden en los usuarios al escoger el ambulatorio “Dr. Arquimedes

Fuentes Serrano”.
Fuentes de informacién.

Para recolectar informacion fue necesario el uso de las siguientes fuentes de

informacion:
Fuentes primarias.

“Son datos que surgen del contacto directo con la realidad empirica, las técnicas
encaminadas a recogerlos reflejaran, necesariamente, toda la compleja variedad de

situaciones que se presentan en la vida real”. (Sabino. 2002: 100).



En esta investigacion, las fuentes primarias la conformaron los usuarios que

asistan al ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”.
Fuentes secundarias.

“Son aquellos que han sido recogidos e, incluso, procesados por otros
investigadores™. (Sabino. 2002: 100).

En este caso consiste en la informacién ya procesada, obtenida en tesis de
grado, folletos informativos, libros, diccionarios, paginas Web, entre otros; sobre la
temaética de los factores que influyen en el comportamiento del consumidor. El uso de
estos registros de tipo documental permitidé complementar y facilitar el analisis e

interpretacion de los datos obtenidos.
Poblacion y muestra

La poblacion “es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas

comunes, para los cuales seran extensivas las conclusiones”. (Arias. 2006: 81).

En la presente investigacion, la poblacion estd conformada por todas las
personas que asistieron al ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”, durante el
periodo Enero- Abril de 2010. Se precisa una poblacion de tipo infinita, para este

estudio se efectud la seleccion de una muestra.

La muestra, “representa una parte de todo la que Ilamamos universo y que sirve
para representarlo. (Sabino. 2002: 83). También se dice que “es un subconjunto

representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible”. (Arias. 2006: 83).

Para determinar el tamafio de la muestra, se aplicé la siguiente formula para

poblaciones infinitas.



n=(z2p.q)
e2

Donde;

n= Tamafio de la muestra.
Z= Nivel de confianza.

p= Probabilidad a favor.
g= Probabilidad en contra.

e= Error de estimacion

Para el calculo de la muestra se considerd un nivel de confianza de 90%, un

error estimado de 10% y una probabilidad de éxito y fracaso de 50% cada una.

Datos

n="?
z=1,645
e=0,1
p=0,5
g=0,5

Solucioén

n= 1,6452.05.0,5

0,102
n= 676,506.25
0,01

n= 68 usuarios
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La seleccion de estas 68 personas, se relaciona con los usuarios que asistieron a
los servicios de emergencia, medicina general, laboratorio, pediatria y odontologia
que presta el ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”. Esta eleccion se hizo

al azar, sin discriminar en torno a sexo, raza o condicion social.
Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion.

Las técnicas, “son los procedimientos o formas particulares de obtener datos e
informacion”. (Arias.2006: 67).

Un instrumento de recoleccién de datos, “es cualquier recurso, dispositivos o
formas (en papel o digital), que se realiza para obtener, registrar o almacenar
informacién”. (Arias. 2006: 67).

Un instrumento de recoleccion de datos “es en principio, cualquier recurso de
que se vale el investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos
informacién”. (Sabino. 2002: 99).

Las técnicas que se utilizaron para la recoleccion de datos primarios son las
encuestas y entrevistas; como instrumentos utilizamos el cuestionario con una serie
de preguntas y entrevistas no estructuradas con el objetivo de obtener la informacion

necesaria para concluir nuestra investigacion.

Para los datos secundarios se utilizd como técnica el fichaje y como

instrumentos: fichas, papel, cuaderno de anotacion, entre otros.
Técnicas de procesamiento y analisis de los datos.

Una vez recolectada la informacion a través de los cuestionarios que se
aplicaron a los usuarios que asistieron al ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes
Serrano”, se hizo una clasificacion y registro de los datos obtenidos a través de la

utilizacion de tablas y gréficos para una mejor visualizacion de los resultados
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obtenidos. Estos resultados fueron sometidos a un analisis que permitié aclarar la

interpretacion, y llegar a las conclusiones del tema de investigacion.
El desarrollo de la investigacion quedo6 plasmado en 3 capitulos a saber:

Capitulo 1.- Aspectos generales sobre el estudio del comportamiento del

consumidor y toma de decisiones.

Capitulo 2.- Aspectos generales sobre el ambulatorio “Dr. Arquimedes

Fuentes Serrano”
Capitulo 3.- Presentacién y anélisis de los resultados.

Finalmente se exponen las conclusiones y recomendaciones arrojadas por el

estudio.
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CAPITULO I

ASPECTOS GENERALES SOBRE EL ESTUDIO DEL
COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR Y TOMA DE
DECISIONES

1.1. Comportamiento del Consumidor.
1.1.1. Definiciones y ciencias que lo estudian.

Los consumidores son compradores potenciales de productos y servicios que se
ofrecen en venta de promocién. Esta perspectiva se ha ido generalizando con el
tiempo, de modo que por lo menos algunos estudiosos no consideran que el
intercambio monetario es indispensable para la definicion del consumidor. Este
intercambio implica que los adaptadores de intercambios potenciales de servicios
gratuitos e incluso de filosofias o ideas, también pueden quedar comprendidos dentro
de esta definicion; los grupos religiosos y politicos, pueden considerar a su
concurrencia como “clientes”. Esta afirmacién se debe a que muchas de las
actividades que lleva a cabo la gente en relacion con los servicios gratuitos, las ideas
y filosofias se parecen mucho a las que efectian en relacion con los productos de
bienes y servicios comerciales. (Loudon y Della.1995:18).

Todas estas actividades que desarrollan los consumidores definen entonces su
comportamiento como “el proceso de decision y la actividad fisica que los individuos
realizan cuando adquieren, usan o consumen bienes y servicios”. (Loudon y
Della.1995:5).

También puede definirse como “el estudio de los procesos que intervienen

cuando las personas o grupos eligen, compran, utilizan o desechan productos,
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servicios, ideas 0 experiencias para satisfacer sus necesidades y deseos”.
(Solomén.1997:45).

El comportamiento humano se relaciona con algunas disciplinas, a las que se
les asigna el nombre “colectivo de ciencias del comportamiento”. Se ha estudiado la
conducta humana desde hace algun tiempo; y esto se ha hecho de forma tan amplia
que a menudo decimos que el comportamiento humano es un area multidisciplinaria.
Las ciencias del comportamiento que mas han contribuido a los conocimientos del

consumidor son:
— Psicologia. Estudio del comportamiento y de los procesos mentales del ser
humano.
— Sociologia. Estudia el comportamiento colectivo de personas en grupos.

— Psicologia social. Estudia como las personas influyen en los grupos y éstos a su

vez influyen en ella.

— Economia. Estudio de la produccion, intercambio y consumo de bienes y

servicios.

— Antropologia. Estudio del hombre en relacion con su cultura.
1.1.2. Factores que influyen en el comportamiento del consumidor.

El comportamiento del consumidor esta influenciado por una serie de factores
que se distribuyen en dos grandes grupos: factores externos, que proceden del campo
econémico, cultural, medio ambiental, clase social, grupos sociales, familia e
influencias personales; y los factores internos, que son principalmente de caracter
psicoldgico y podrian ser, la motivacion, la percepcion, la experiencia, caracteristicas

personales y las actitudes. Conozcamos un poco acerca de estos factores.

a) Factores ambientales que influyen en el comportamiento del consumidor.
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Los factores ambientales tienen que ver con la cultura, subcultura, clase social e

ingreso, estilo de vida y las familias.
e Cultura

La cultura es el fundamento de muchos valores, creencias y acciones del
consumidor. Por ejemplo, la importancia que la gente de nuestra sociedad concede al
tiempo y a la puntualidad; constituye la base a las reacciones positivas de los
compradores ante ofertas de mercado como franquicias de establecimientos de

comida rapida, cajas rapidas en los supermercados entre otros.

La cultura se define como “un todo complejo que abarca, conocimientos,
creencias, arte, normas morales, leyes, costumbres y cualquier otra capacidad de
habitos adquiridos por el hombre como miembro de la sociedad”. (Loudon y
Della.1995:90).

También se dice que “es un conjunto de pautas de comportamiento que rigen la
interaccion social (los valores, estilos de vida y convicciones sustanciales o
predominantes), es decir, la suma de conocimientos simbolicos compartidos por una

sociedad determinada, comunicados y aprendido deliberadamente”.(Molina.1994:27).

La cultura de un consumidor determina las prioridades generales que damos a

diferentes actividades.

Para ejemplificar la naturaleza de la cultura, se le atribuyen las siguientes

caracteristicas:

— La cultura se inventa, es decir, la cultura no es simplemente “existente” en
alguna parte en espera de ser descubiertas; el hombre inventa su propia cultura.
Esta invencion consta de tres sistemas o elementos interdependiente: 1) un

sistema ideoldgico, o componente mental que esta constituidos por ideas,
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creencias, valores y las formas de razonar que el ser humano aprende a aceptar
al definir lo correcto o incorrecto. 2) un sistema tecnoldgico que influye en las
habilidades, artes, y oficios que le permiten producir bienes materiales
provenientes del ambiente natural, y 3) un sistema organizacional (por ejemplo,
el sistema familiar y la clase social) que le permite coordinar eficientemente su

conducta con la de otro.

La cultura se aprende, es decir, la cultura no es innata ni instintiva, sino que se
aprende en los primeros afios de vida y contiene una gran carga emotiva, la
enorme fuerza de este sello cultural transmitido de una generacion a otra. Es
decir, en una sociedad temprana, los nifios estan firmemente imbuido de sus
modalidades culturales de obrar, pensar y sentir. En ello, sin duda tiene unas
importantisimas consecuencias para el comportamiento del publico; ya que esas

condiciones son moldeadas por la cultura desde el momento del nacimiento.

La cultura se comparte socialmente, es decir, la cultura es un fendmeno de
grupo, compartidos por seres humanos que viven en sociedades organizadas y a
quienes la presion social confiere bastante uniformidad. ElI grupo que
interviniere en esto puede ser desde la sociedad entera hasta la unidad mas

pequefia de la familia.

Las culturas son semejantes en algunos momentos y diferentes en otros. Toda
cultura muestra ciertas semejanzas. Por ejemplo, los siguientes elementos se
dan en todas las sociedades: deportes atléticos, adornos corporales, un
calendario, preparacion de alimentos, educacion, familia, vivienda, musica,
rituales religiosos y muchos otros. No obstante, hay gran variacion entre las
sociedades por lo que respecta a cada uno de estos elementos, los cuales pueden
dar origen a importantes divergencias en el comportamiento de los

consumidores de diversas partes del mundo.
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— La cultura produce satisfaccion y es persistente, es decir, la cultura satisface
las necesidades bioldgicas y basicas y también las necesidades aprendidas. Se
componen los habitos que se conservaran y reforzaran mientras quienes los
practican se sientan satisfecho. Debido a esto, los elementos culturales se

transmiten de una generacion a otra.

— La cultura es adaptativa. A pesar de nuestra resistencia al cambio, las culturas
cambian de una manera gradual y constante. Algunas sociedades son
sumamente estaticas, con un lento cambio, mientras que otras son mas

dinamicas y en ellas los cambios se dan con mucha madurez.

— La cultura es organizada e interpretada. La cultura muestra gran integracion,
es decir, las parten encajan armoniosamente en su sitio; ya que todas las
culturas presentan elementos incongruentes, tienden a formar un todo coherente

e integrado.

— La cultura tiene caracter prescriptivo, es decir, la cultura contiene normas, o
patrones de conducta para que los miembros de la sociedad tengan un

conocimiento comun del bien y la forma correcta de pensar, sentir y obrar.

Todas estas caracteristicas nos muestran que la cultura se diferencia una de otra.
Todas las actividades que realiza la gente estan determinadas por la cultura en cuanto
a las compras que se realizan para obtener comodidad fisica, o bien para llevar a cabo

las actividades que constituyen la vida de la cultura.
e Subcultura

La subcultura pone de relieve los segmentos de determinada cultura que poseen
valores, costumbre y otras formas de conducta que son propias de ellos y que los
distinguen de otros segmentos que comparten el mismo legado cultural. Estos
aspectos de singularidad tienen a veces importantes implicaciones en el conocimiento

del consumidor y en el desarrollo de buenas estrategias de marketing.
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La subcultura se define como “un grupo cultural distintivo que existe como un
segmento identificable de una sociedad mas amplia y mas compleja”. (Schiffman y
Kanuk. 2005: 438).

También se dice que “son costumbres, valores, tradiciones y otras formas de
comportarse que caracterizan a un grupo en particular dentro de una cultura”.
(Loudon y Della.1995:138).

Existen subculturas de estudiantes, profesores, masicos y otros grupos, mas

aun los individuos pueden ser miembros de méas de una subcultura al mismo tiempo.

Segun Schiffman y Kanuk (2005:439), existen varias categorias subculturales
importantes como: nacionalidad, religion, raza. Estas se explican de la siguiente

manera:

— Subculturas por nacionalidad: Para mucha gente, es una referencia subcultural
importante que guia la conducta respecto lo que valora y compra. En lo
referente al comportamiento como consumidores, su orgullo ancestral se
manifiesta con mayor fuerza en el consumo de alimentos étnicos, en sus viajes a
la “patria de origen” y en la compra de muchos articulos culturales (ropa,
musica, objetos artisticos de su etnias, asi como periddicos en lengua
extranjeras); el interés por ese tipo de bienes y servicios ha aumentado con

rapidez.

— Subculturas religiosas: las denominaciones protestantes, el catolicismo, los
judios, el evangelio entre otros, son los principales credos religiosos
organizados. Algunas veces, los miembros religiosos suelen tomar decisiones

de compra, bajo la influencia de su identidad religiosa.

— Subculturas raciales: estan integrados por personas que tengan un legado

biolégico comun que incluyen ciertas distinciones fisicas.
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e Clase social y estilo de vida.

La clase social se refiere cuando los miembros de una sociedad se clasifican
unos con otros en diversas posiciones sociales. Los que estan ubicados en una clase
social determinada, tienden a compartir creencias, valores y modalidades de
conducta. También suelen asociarse mas estrechamente entre si que con integrantes
de otras clases sociales. Los valores, deseos e interacciones que surgen en los
diversos agrupamientos repercuten de manera importante en los consumidores.
Afectan a los factores basicos de pertenencia a un grupo, la eleccion de un vecindario,
el aprecio de ciertos estilos de vida y los lugares a donde se prefieren hacer las

compras.

La clase social se define como “una designacion general en virtud de la cual los
integrantes de una sociedad son clasificados por otros miembros en posiciones
sociales més alta 0 més baja, la cual da origen a una jerarquia de respeto o prestigio”.
(Loudon y Della.1995:184).

También se define como “la division de los miembros de una sociedad en una
jerarquia de clases con estatus distintivos, de manera que a los miembros de cada
clase les correspondan relativamente un estatus y, comparados en éste, los miembros
de todas las demas clases posean un estatus ya sea mayor o menor”. (Schiffman y
Kanuk. 2005: 372).

Cuando se piensa en la clase social de una persona, es necesario considerar
varios aspectos. La ocupacion y el ingreso constituyen dos de los aspectos mas
importantes. Un tercer factor es el logro educativo, el cual se relaciona estrechamente

con el ingreso y la ocupacion. Estas se explicaran a continuacion.

a) Prestigio de la ocupacion: el prestigio de la ocupacién es un modo de

determinar el “valor” de las personas en un sistema donde el consumidor se
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distingue principalmente (le guste o no) por la actividad que realiza para poder

Vivir.

b) Ingreso: la distribucion de la riqueza es de gran interés para los cientificos
sociales y para los mercaddlogos, ya que determina cuéles grupos poseen mayor

poder de compra y potencial del mercado.

En virtud de estos Loudon y Della (1995:184), sefiala que las clases sociales

son clasificadas de la siguiente manera:

— Las clases sociales tienen estatus: el estatus de una persona no solo dependen
de la clase social al que pertenezca, sino también el de su caracteristica
individual. Por ejemplo, el hecho de que alguien sea cientifico significa que
ocupa un lugar alto dentro del sistema social global. Sin embargo un cientifico
que trabaja para un prestigioso instituto de investigacion que gane 75000%
mensuales, tendra un estatus o rango superior al que trabaja en una empresa
pequefia y perciba un sueldo de 35000$ a pesar de que ambos sean miembros de

la misma clase social.

— Las clases sociales son multidimensionales: porque se formulan en numerosos
componentes. No son equivalentes al ingreso o a un solo criterio ni tan
determinadas exclusivamente de ellos; sin embargo pueden estar indicadas por

unas o mas de esas medidas o relacionarse con ellas.

— Las clases sociales son jerarquicas: la interaccién entre las clases estan
limitadas porque nos sentimos mas comodos con quienes “son cono Nosotros” y
sentimos que nos refuerzan en funcion de los patrones de valores y

comportamientos.
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El estilo de vida entra en el contexto de la clase social. La clase social es
preferible al ingreso en las areas del comportamiento del consumidor que no se

refiere a la erogacion de fuertes sumas, sino que reflejan mas bien un estilo de vida.

El estilo de vida se define como “el patrén de vida de una persona, expresados
en sus actividades (forma en que una persona ocupa su tiempo) y opiniones (forma en
gue una persona siente 0 se manifiesta acerca de una amplia variedad de eventos y
cosas), ademas no sélo abarca la clase social o la personalidad de alguien, también
perfila el patron entero de su actuacién y su interaccion con el mundo”.
(Kotler.1996:169).

e Grupos sociales

Los grupos sociales se refieren a las personas que tienen un sentido de afinidad
resultante de una modalidad de interaccién entre si. Estos grupos cumplen una gran
diversidad de funciones, una de ellas es la influencia que los miembros del grupo
pueden ejercer sobre el grupo y que es importante desde el punto de vista del
comportamiento del consumidor. Es decir, el grupo contribuye a convencer y a
orientar los valores y la conducta del individuo. Los grupos sociales contribuyen a
proporcionar al publico diversas formas de informacién, capaces de influir en el

comportamiento posterior.

Un grupo se define como “un conjunto de dos o mas personas que interactdan
para alcanzar metas, ya sean individuales o colectivas”. (Schiffman y Kanuk. 2005:
330).

Los grupos sociales se definen como “conjunto de personas agregados,
categorias y grupos, un agregado es un numero cualquiera de individuos que se
encuentran en estrecha proximidad entre si, en determinado momento; una categoria

es un numero de personas que comparten algunos atributos particulares; un grupo se
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componen de individuos que poseen un sentido de afinidad, a consecuencia de una

interaccion mutua”. (Loudon y Della.1995: 216).

Podemos clasificar los grupos sociales atendiendo a diversas variables como
funcion, grado de participacion personal y nivel de organizacion.

— Contenido o funcién. Casi todos vemos el contenido de los grupos a partir de su
funcidn, por ejemplo lo clasificamos conforme a categorias: como estudiantes,

trabajadores de fabricas, miembros de una religion, entre otros.

— Grado de participacion personal. Al aplicar este criterio, podemos identificar
dos tipos de grupo: primarios y secundarios. El rango distintivo de un grupo
primario consiste en que las relaciones interpersonales tienen lugar casi siempre
en forma personal, con mucha frecuencia y en la intimidad como seria la
familia, los amigos, vecinos, comparieros de trabajo. Los grupos secundarios
son grupos con que interacttan las personas de manera méas formal y con menos

regularidad, como grupos religiosos, asociaciones profesionales y sindicatos.

— Grado de organizacion. Los grupos incluyen desde los que estan relativamente
organizados hasta las formas muy estructuradas; generalmente simplificamos
este continuo en dos tipos: formales e informales. Los grupos formales son
aquellos que poseen una estructura bien definida. Suelen ser grupos secundarios
fundados para cumplir metas especificas, ya sean de caracter econémico,
politico o altruista. Los grupos informales, normalmente son grupos primarios,
caracterizados por una estructura relativamente laxa, la ausencia de objetivos

bien definidos, una interaccion sin estructurar y reglas no escritas.

Con el fin de entender mejor la naturaleza de los grupos, Loudon y Della (1995:

216), definen las propiedades de los grupos de la siguiente manera:
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— Estatus. Designa la posicion alcanzada o asignada a un individuo en un grupo o
en la sociedad, y esta constituida por los derechos y obligaciones relacionados a
la posicion. Estos estatus también se refieren a algunos agrupamientos hechos
atendiendo a la edad, al sexo, a la familia, a la ocupacion, amistad o a un interés

comn.

— Normas. Son reglas y directrices de conductas que los miembros de un grupo
estan obligados a observar. En los casos de los grupos informales generalmente
no estan escritas, pero a pesar de ello suelen ser bien conocidas por todo los
miembros. Si la conducta se desvia de estas normas, la organizacion no

progresara con la misma rapidez.

— Rol. Es el aspecto dinamico del estatus y engloba las actitudes, valores y
conductas asignados por la sociedad a las personas que ocupan dichos estatus.
La estructura social en parte dicta que clase de comportamiento relacionado con

el rol es aceptable y por lo tanto lo que se espera.
e La familia.

La familia es una forma especial de los grupos sociales que se caracteriza por
las numerosas y fuertes interacciones personales de sus miembros. La influencia de
ellos en las decisiones de compra representa un area de gran interés en el ambito del
comportamiento del consumidor; en algunos casos, las decisiones las adopta un

individuo con poca influencia de otros miembros de la familia.

La familia se define como “un grupo primario (caracterizado por una
interaccion personal e intima) y un grupo de referencia (la conducta de sus miembros
se basan en ciertas normas, valores y criterios familiares); sin embargo ambos
factores no son las Unicas razones que explica la fuerza de la influencia de la familia”.
(Loudon y Della.1995: 239).
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La familia también se define como “dos 0 mas personas que se relacionan por
consanguinidad, matrimonio o adopcion y que habitan la misma vivienda”.
(Schiffman y Kanuk. 2005: 345).
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b) Factores individuales del comportamiento del consumidor.

Los factores individuales que afectan a los consumidores son: personalidad,

percepcidn, motivacion, aprendizaje y actitudes, y se explicaran a continuacion.
e Personalidad.

Los tedricos han estudiado la personalidad de diversas maneras. Algunos han
detectado la doble influencia de la herencia y las experiencias iniciales de la infancia
en el desarrollo de la personalidad; otros han resaltado las influencias sociales y
ambientales mas amplias, asi como el hecho de que la personalidad se desarrolla

continuamente a traves del tiempo.
La personalidad se define de las siguientes maneras:

“Incluye las interacciones de los estados de &nimos de un individuos, sus
actitudes, motivos y métodos habituales de responder frente a las situaciones”.
(Loudon y Della.1995: 321).

“Es la suma total de las formas en que un individuo reacciona y se relaciona
con los demas”. (Robbins.2004:93).

“Son caracteristicas psicoldgicas internas que determinan y reflejan la forma en

que un individuo responde a su ambiente”. (Schiffman y Kanuk.2005: 120).

La personalidad destaca las caracteristicas internas, es decir, aquellas
cualidades, atributos, rasgos, factores y habitos caracteristicos que distinguen a una
persona de las demés. Estas caracteristicas tienden a influir en la seleccién de un
producto que realiza un individuo, es decir, afecta la manera en que los consumidores
responden a los esfuerzos promocionales de los mercaddlogos y cuando, donde y

cdmo consumen ciertos productos o servicios en particular.
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Para Schiffman y Kanuk. (2005: 120), el estudio de la personalidad abarca tres

caracteristicas distintivas de la personalidad, se expresa de la siguiente manera:
1) Refleja diferencias individuales.
2) Es consistente y duradera.
3) Puede cambiar.

La personalidad refleja diferencias individuales: las caracteristicas internas que
constituye la personalidad de un individuo son una combinacion Unica de factores, no
existen dos individuos exactamente iguales. Sin embargo, muchas personas llegan a
ser semejantes en lo referente a una sola caracteristica de la personalidad, pero no en
relacion con los demas. Por ejemplo, algunos individuos se describen como “altos” en
carécter aventurero (la voluntad de aceptar el riesgo que implica hacer algo nuevo o
diferente como el paracaidismo o el ciclismo de montafia); mientras que otros se
describen como “bajos” en caracter aventurero (por ejemplo temen a comprar un

producto novedoso).

La personalidad es consistente y duradera: Cuando las personalidades de los
consumidores posee consistencia, su comportamiento de consumo a menudo varia
significativamente por diversos factores psicoldgicos, socioculturales, ambientales y

situaciones que influyen en él.

La personalidad puede cambiar: las personalidades cambian en determinadas
circunstancias. Por ejemplo la personalidad de un individuo llega a alterarse por
causa de eventos importantes en su vida, como el nacimiento de un hijo o el
fallecimiento de un ser querido. La personalidad del individuo no s6lo cambia en
respuesta a situaciones abruptas, sino también lo hace como parte de un proceso de

maduracion gradual.
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Aqui se exponen las tres teorias sobre la personalidad mas importantes: la
teoria freudiana o teoria psicoanalitica, la teoria neofreudiana y la teoria de los

rasgos.
Teoria Freudiana o psicoanalitica de la personalidad.

Freud, el padre de la teoria psicoanalitica, postuldo que la personalidad del
hombre es el producto de la lucha entre tres fuerzas en interaccion: el ello, el yo y el

superyo.

Segun Freud el “ello” es la fuente de fuertes impulsos y deseos innatos, como la
agresividad y el sexo. Se rige por lo que se denomina el principio del placer, es decir,
evita las tensiones y busca el placer inmediato. Pero tiende a funcionar en un nivel

muy subjetivo e inconsciente, sin que pueda afrontar la realidad objetiva.

El “yo” surge a causa de las limitaciones del ello en sus interacciones con el
mundo real. Con el aprendizaje y la experiencia el individuo desarrolla las

capacidades del pensamiento realista y la capacidad de adaptarse al ambiente.

El “supery6” es el tercer elemento de la personalidad. Constituye la parte moral
de la estructura psiquiatrica, pues internaliza la los valores de la sociedad. Representa
el ideal al definir lo bueno y lo malo, influyendo ademas en la busqueda de la

informacion.
Teorias sociales.

Entre los que rechazan la teoria de Freud basada en el “ello”, algunos
postularon que el individuo desarrolla una personalidad a través de muchos intentos
de tratar con la gente en una situacion social. Estos teoricos sociales, a quienes se le
aplica a veces la asignacion colectiva de Escuela Neofreudiana, supone que los

individuos luchan por superar los sentimientos de inferioridad y buscan medios de
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lograr el amor, la seguridad y la hermandad. Esta concepcion reduce al minimo la
importancia de los instintos que surgen del “ello” y a los que Freud habia asignado
una funcién decisiva en su teoria psicoanalitica. En cambio se recalcan que las
experiencias infantiles en el trato con la gente, generan sentimientos de inferioridad,

inseguridad y falta de amor.

La teoria neofreudiana se inspiré en el marco tedrico propuesto por Karen
Horney. Horney identifico diez grandes necesidades que el individuo adquiere cuando
intenta hallar una solucién a sus problemas, a desarrollar su personalidad y al
relacionarse con los otros en un ambiente social. Las diez necesidades fueron
clasificadas después en tres orientaciones principales, las cuales describen estrategias

generales para relacionarse con la gente:

— Orientacién con descendientes. La muestran lo que buscan a la gente y
subrayan la necesidad de amor, aprobacién, modestia y efecto. Tienden a
mostrar un alto grado de empatia, humildad y altruismo.

— Orientacién agresiva. Es la de aquellos que muestran agresividad y subrayan la
necesidad de poder, fuerza y capacidad de manipular a los demas.

— Orientacién de indiferencia. Caracterizan a quienes se alejan de la gente. Son
personas que subrayan la necesidad de independencia, libertad y seguridad en si
mismos al tratar con la gente. Una consideracion importante en este caso a que

no urgen vinculos emocionales fuertes entre ellos y los demas.
Teorias de los rasgos y factores.

Los conceptos de la personalidad que mas se emplean en la explicacion del
comportamiento del consumidor han sido la teoria de los rasgos y los factores. El
supuesto de rasgo descansa sobre tres suposiciones o proposiciones: 1) los individuos

poseen tendencias conductuales relativamente estables. 2) difieren en el grado en que
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las poseen y 3) cuando se miden las tendencias, las diferencias relativas entre los
individuos sirven para caracterizar su personalidad. Por lo tanto, vemos que los
rasgos son caracteristicas relativamente estables de la personalidad y que influyen en
las tendencias del comportamiento.

Sobre las teorias de factores se basan en la técnica cuantitativa del analisis
factorial, que examina la interaccién de varias medidas de personalidad entre muchos
individuos. En lo fundamental el supuesto principal es que, si las respuestas a
determinados puntos de un inventario de personalidad muestran correlacién entre si,
es probable gue tiendan a medir la misma variable del rasgo; si su correlacion es
menor, es probable que reflejen otros aspectos de un mismo rasgo. Por lo tanto el
factor lo podemos concebir como una variable de nivel general que se basa en una
combinacién de reactivos del test y que sirve para identificar los rasgos de la

personalidad.
e Motivacion.

La motivacion son procesos que hacen que las personas se comporten como lo
hacen, y ésta surge cuando se crea una necesidad que el consumidor desea satisfacer.
Una vez que se activa tal necesidad, hay un estado de tension que impulsa al

consumidor a pretender reducir o eliminar la necesidad.

En este sentido la motivacion se define como “un estado interno que moviliza la
energia corporal y la dirige de modo selectivo hacia metas generalmente situadas en
el ambiente externo”. (Loudon y Della.1995:347).

Robbins, la define como el “proceso que dan cuenta de la intensidad, direccién

y persistencia del esfuerzo por conseguir una meta”. (2004:155).

Naturaleza y Funcion de los Motivos:
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Algunos escritores han trazado distinciones entre motivos y otras nociones
afines como necesidades, deseos e impulsos. Veremos un motivo como un estado
interno que moviliza la energia corporal y la dirige de modo selectivo hacia metas

generalmente situadas en el ambiente externo. (Loudon y Della. 1995:345).
Desde esta definicion los motivos constan de dos componentes fundamentales:

— Un mecanismo que genera energia corporal: el componente generador de
energia activa la tension o el reposo general, pero sin que dé direccion a esa

energia.

— Una fuerza que da direccion a esa energia: el aspecto directivo de los motivos
encauza la energia generada hacia alguna meta que se encuentre en el ambiente
del individuo. Es decir, cuando nos estimula el hambre, generalmente nos

sentimos dirigidos hacia determinados alimentos.

Dentro de este contexto se han expuesto varias hipotesis para explicar la manera
en que los motivos ejercen influencias directivas sobre los consumidores. Las
primeras sostenian que los instintos innatos que escapan al control de los individuos
daban direccién a su conducta. Méas tarde se recalc6 que las necesidades basicas

(hambre, sed y otras), lo que impulsaba a la accion.

La funcion de los motivos consiste en activar y dirigir el comportamiento de los
consumidores. ElI componente generador activa la energia corporal, de modo que
pueda emplearse en la actividad fisica y mental. En su funcién directiva, los motivos
cumplen varias e importantes funciones cuando guian la conducta, se explican a

continuacion:

— Definiciones de las intenciones bésicas: Los motivos influyen en los
consumidores para que desarrollen e identifiquen sus intenciones

fundamentales. Entre ellas se encuentran metas muy generales como seguridad,
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afiliacion, logro u otros estados deseados que tratan de alcanzar. Esas
intenciones sirven para guiar la conducta en forma general a través de una

amplia gama de decisiones y actividades.

Identificacion de los objetos meta: Aungue se dan excepciones, el ser humano a
menudo considera los productos y servicios como medios que le permiten
satisfacer sus motivos, de hecho, los consumidores van mas alla y conciben los
productos como sus metas reales, sin darse cuenta de que representan tan solo
medios de satisfacer sus motivos. Sin duda las caracteristicas incorporadas a un
producto incidiran en el grado en que el publico lo acepte como meta 0 como
un medio de alcanzarlas. También se procura disefiar promociones para
convencer a los consumidores de que consideren los productos como objetos

utiles para satisfacer algin motivo.

Influencia en los criterios de seleccion: Los motivos también guian a los
consumidores en los establecimientos de criterios para evaluar los productos. Al
parecer los mercad6logos también pueden influir en los criterios de seleccion.
En algunos casos ejercen esa influencia porque los consumidores no estan
consientes de sus propios motivos. En otros casos, la gente conoce sus motivos,
pero no esta segura de los criterios concretos que ha de aplicar en su evaluacion

de productos.

Orientacion de otras influencias: En un nivel mas elevado, los motivos afectan
a los determinantes individuales de la percepcion, el aprendizaje, la
personalidad, las actividades y la manera de procesar informacion. Esta da

origen a influencias directivas en la conducta. (Loudon y Della.1995: 349).

Clasificacion de los Motivos.
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Desde principios de los afios noventa (90), se han propuesto miles de conceptos
de motivos para explicar la enorme diversidad de la conducta humana. Rapidamente
se hizo patente la necesidad de agrupar tantas hipdtesis en un conjunto mas manejable
de categorias generales. De esta manera se propusieron asi varios métodos de

clasificacion que abarcan desde el simplificado hasta lo muy complejo.
Métodos simplificados:

Existen varios métodos de simplificacion para agrupar la motivacion. A
continuacién se comentan algunos que facilitan mucho el comportamiento de los

consumidores.

— Motivos Fisiologicos frente a psicogenos: un método clasifica los motivos
atendiendo a sus origenes latentes. Los motivos fisiologicos buscan satisfacer
directamente las necesidades bioldgicas del sujeto: hambre, sed y evitacion del
dolor. Por su parte los motivos psicdgenos se centran en la satisfaccion de los
deseos psicoldgicos, entre éstos la busqueda del logro, afiliacion o estatus.

— Motivos Conscientes frente a inconscientes: los motivos dirigen también en el
grado en que llegan a la conciencia del consumidor. Los motivos conscientes
son aquellos de los que éste tiene plena conciencia; se dice que un motivo es
inconsciente cuando el consumidor no se da cuenta de que esta siendo

influenciado por él.

— Motivos positivos frente a negativos: los motivos ejercen una influencia
negativa o positiva sobre los consumidores. Los positivos atraen a los
consumidores hacia las metas deseadas, mientras que los negativos los alejan de

ellas.

Un método global:
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Aunque las distinciones anteriores ofrecen una perspectiva util, son limitadas
porgue soélo una caracteristica es la base de la clasificacion. McGuire, propuso un
método mas general, que se vale de cuatro (4) tendencia de motivos bipolares. Esta
clasificacion de los motivos constituye una excelente herramienta para entender a los
consumidores. Pero no olvidemos que los motivos no tienen méas que una influencia
general en la conducta. Su efecto exacto lo modifican las condiciones ambientales y
los estados actuales del consumidor, como sus actitudes y conocimientos. (Loudon y
Della.1995:353).

Activacion de los motivos.

El concepto de la activaciéon se refiere a lo que realmente desencadena el
comportamiento del consumidor. Varios mecanismos desencadenan la activacion de
los motivos y de los consumidores. Los siguientes pueden funcionar de manera

individual o bien en combinacidn para activar la conducta.

— Condiciones fisioldgicas. Una fuente de activacion sirve para satisfacer las
necesidades bioldgicas de comida, agua y otras exigencias vitales. Cuando el
organismo se le priva de uno de esos elementos indispensable para la
supervivencia se origina un estado desagradable de tension. Si ésta es lo
bastante intensa, sobreviene la activacion que genera la energia necesaria para

atender la necesidad.

— Actividad cognoscitiva. ElI ser humano realiza una abundante actividad
cognoscitiva (pensamiento y razonamiento). Este pensamiento, que en opinion
de algunos consiste en suefios o fantasias, también puede funcionar como un
desencadenador de motivos. Esto sucede cuando los consumidores reflexionan

sobre sus necesidades no satisfechas. Ejemplo: falta de actividad fisica.
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— Condiciones situacionales. La situacion particular en que se hallan los
consumidores también puede provocar la activacion. Ello sucede cuando la
situacion atrae la atencion sobre una condicion fisioldgica. Ejemplo: ver un

anuncio de refresco nos hace darnos cuenta repentinamente de que tenemos sed.

— Estimulacién y activacion Ooptima. A los consumidores se les ha visto
fundamentalmente como personas que rehlyen las tensiones. Las variables
externas también pueden causar tension, los consumidores podria buscar
constantemente disminuir al minimo la estimulacion ambiental. El nivel de
estimulacion o6ptima del consumidor es de magnitud moderada, por
consiguiente segln las circunstancias del momento, buscara reducir la

estimulacion externa. (Loudon y Della.1995:357).

— Efectos de la activacion de los motivos. Hemos visto que varios mecanismos
pueden provocar la activacion que libere la energia necesaria para que opere el
consumidor. La intensidad de la activacion sirve para regular el esfuerzo que

los consumidores dedicaran a una situacion motivadora.
e Percepcion.

Los individuos actian y reaccionan con base en sus percepciones, no con base
en su realidad objetiva. Por consiguiente, las percepciones de los consumidores son
muchos méas importantes para el productor que su conocimiento de la realidad
objetiva, debido a que los individuos toman decisiones y toman acciones basandose

en lo que perciben que es la realidad.

Generalmente aprendemos muchos patrones de conducta fisica que nos sirven
para responder a las situaciones que encontramos en la vida diaria. También aprende

a apreciar determinados elementos del ambiente y a rechazar otros, es decir, los
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consumidores aprenden muchas de sus necesidades, metas y motivos y también que

productos y servicios la satisfacen.
La percepcidn se define de las siguientes maneras:

“Es el proceso mediante el cual un individuo selecciona, organiza e interpreta
los estimulos para formarse una imagen significativa y coherente del mundo. Se
afirma que asi es como vemos el mundo que nos rodea”. (Schiffman y Kanuk. 2005:
158).

Por otra parte se dice que “es un proceso por el que los individuos organizan e
interpretan las impresiones sensoriales con el fin de darle un sentido al entorno”.
(Robbins.2004:123).

“Es un cambio relativamente permanente en la conducta a causa de la
experiencia *“. (Loudon y Della. 1995: 416).

Los receptores sensoriales son los érganos humanos (ojos, oidos nariz, boca y
piel), estos reciben insumos sensoriales; sus funciones sensoriales consisten en ver,
oir, oler, gustar y tocar. Todas estas funciones se activan, ya sean en forma individual

0 combinada para la evaluacion y el uso de la mayoria de los productos de consumo.

Para Schiffman y Kanuk (2005: 159), el proceso de percepcion se basa en los

siguientes: seleccion perceptual, organizacion perceptual e interpretacion perceptual.

— Seleccion perceptual: esto se refiere cuando un individuo observa ciertas cosas,
ignora otras y rechaza el resto. En la realidad, los seres humanos reciben o
perciben sélo una pequefia fraccién de los estimulos a los que estan expuestos.
La seleccion determinada de estimulos, dependen de dos factores principales,
ademas de la naturaleza de de los estimulos mismos:1) la experiencias de los

consumidores, en la medida en que ésta afecte su expectativa. 2) sus
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motivaciones en ese momento (sus necesidades, deseos e intereses). Cada uno
de estos factores podria servir para aumentar o disminuir la probabilidad de que

se perciba un estimulo.

— Organizacion perceptual: los individuos no perciben los numerosos estimulos
que eligen de su entono como sensaciones separadas y discretas; mas bien

suelen organizarlos en grupos y los perciben como todo unificado.

— Interpretacion perceptual: los individuos se valen de su selectividad para
decidir qué estimulos van a percibir y lo organizan de acuerdo con ciertos
principios psicoldgicos. La interpretacion de los estimulos también es Gnica e
individual, porque se basan en lo que los individuos esperan ver a la luz de su
experiencia anterior, en el nimero de explicaciones razonables que logran

visualizar y en sus motivos e intereses en el momento de la percepcion.
¢ Aprendizaje.

El aprendizaje del consumidor evoluciona y cambia permanentemente como
resultado de los conocimientos recién adquiridos, los cuales provienen de lecturas,
discusiones, observaciones o reflexiones; o bien de la experiencia real. Tanto el
conocimiento recién adquirido como la experiencia personal sirven como
retroalimentacion para el individuo y proveen los fundamentos de su futuro en

situaciones similares.

El aprendizaje se define como “un cambio relativamente permanente en la

conducta a causa de la experiencia *. (Loudon y Della.1995:416).

También se define como “cualquier cambio relativamente permanente en la

conducta que ocurre como resultado de la experiencia”. (Robbins.2004:43).
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Generalmente aprendemos muchos patrones de conducta fisica que nos sirven
para responder a las situaciones que encontramos en la vida diaria, también
aprendemos a apreciar determinados elementos del ambiente y a rechazar otros. Es
decir, los consumidores aprenden muchas de sus necesidades, metas y motivos y

también que productos y servicios la satisfacen.

Para Schiffman y Kanuk (2005:207), el aprendizaje tiene ciertos elementos
basicos que deben estar presentes para que ocurra el aprendizaje, los cuales se

presentan a continuacion:

— La motivacién: la motivacion es importante para el aprendizaje, es decir, la
motivacion actia como un estimulo para el aprendizaje. Por ejemplos los
hombres y las mujeres que deseen llegar a ser buenos jugadores de” tenis” estan
motivados a aprender lo mas que puedan acerca de ese deporte y a practicarlo
siempre que se tenga la ocasion. Por ello quizés busquen informacion sobre los
precios, la calidad y las caracteristicas de la raqueta de tenis. Descubrir los
motivos de los consumidores es una de las tareas fundamentales de los
mercaddlogos, quienes, una vez cumplen con ella, intentan sefialar a los
segmentos de los consumidores motivados por qué y cémo los productos que
les ofrecen satisfaran sus necesidades.

— Sefiales: si los motivos sirven para estimular el aprendizaje, las sefiales son los
estimulos que dan direccién a esos motivos. El anuncio de un club de tenis
puede constituir una buena sefial para los aficionados a ese deporte, quienes de
inmediato podrian “reconocer” que acudir a uno de esos lugares es una forma
concentrada de mejorar su juego mientras disfrutan sus vacaciones. LoOS
mercad6logos deben tener cuidado de ofrecer sefiales que no contravengan esas
expectativas. Por ejemplo los consumidores esperan que las prendas de ropas

creadas por disefiador de alta costura debe vender sus disefios en tiendas
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unicamente exclusivas y sus anuncios tienen que publicarse en revista de modas

de alta categoria.

Respuestas: la respuesta es la forma en que los individuos reaccionan ante un
impulso o sefial (cdmo se comportan), constituye su respuesta. El aprendizaje
llega a producirse aunque las respuestas no se manifiesten abiertamente. La
respuesta no esté vinculada con una necesidad en forma univoca. Una necesidad

0 motivo podria generar una amplia variedad de respuestas.

Reforzamiento: el reforzamiento incrementa la probabilidad de que una
respuesta especifica se presenten en el futuro como resultado de ciertas sefiales

0 estimulos especificos.
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e Actitud

La actitud es un sentimiento o una reaccion valorativa ante los objetos, son
predisposiciones aprendidas para responder a un objeto o clase de objeto en forma
positiva 0 negativa. La actitud *“es el grado en que una persona alberga sentimientos
positivos 0 negativos favorables o desfavorables hacia un objeto”. (Loudon y
Della.1995:454),

También se dice que “son juicios evaluativos, favorables o desfavorables, sobre

objetos, personas o acontecimientos”. (Robbins.2004:71).

Para Schiffman y Kanuk (2005:253), las actitudes presentan algunas

caracteristicas o propiedades importantes, a saber:

— Las actitudes son una predisposicion aprendida: Hay un consenso general
respecto de que las actitudes se aprenden. Esto significa que las actitudes
pertinentes para el comportamiento de compra se forman como resultado de la
experiencia directa del individuo con el producto, la informacion de
comentarios recibidos por otras personas, o la exposicién a la publicidad en los
medios de comunicacién masiva, Internet y diversas formas de marketing
directo. Es importante recordar que las actitudes podrian ser resultado del
comportamiento, no un sindnimo de éste, mas bien, refleja una evaluacion

favorable o desfavorable en cuanto al objeto de la actitud.

— Las actitudes tienen un objeto: La palabra objeto orientada hacia el consumidor,
estd relacionado con los productos, categoria de productos, marcas, servicios,
precios entre otros. También puede ser una accion como realizar una compra.
Ademas, el objeto puede ser uno solo o un grupo de objetos, igualmente puede

ser especifico o general.
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— Las actitudes tienen consistencia: Son relativamente consistentes respecto del
comportamiento que reflejan. Sin embargo, a pesar de su consistencia las

actitudes no necesariamente son de caracter permanente, en realidad cambian.

— Las actitudes se presentan dentro de una situacion: Por situacion nos referimos
a los acontecimientos o la circunstancia que, en un momento determinado,
influyen en la relacion entre una actitud y el comportamiento. Una situacién
especifica puede ser que los consumidores adopten formas de comportamiento

que parecerian incongruentes con sus actitudes.
1.2. Toma de Decisiones.
1.2.1. Definicién y tipos.

Tradicionalmente los investigadores han estudiado la toma de decisiones de los
consumidores desde una perspectiva racional. Segun este punto de vista, las personas,
retnen tranquila y cuidadosamente tanta informacién como pueden sobre lo que ya
conocen, de un producto, sopesan minuciosamente las ventajas y desventajas de cada

alternativa y toman una decision satisfactoria. (Solomén.1997:268).

La toma de decision es importante porque los gerentes en mercadotecnia deben
estudiar detalladamente los pasos en la toma de decisiones para comprender como se
obtiene la informacion, cémo se forman las creencias y cuéles son los criterios que
los consumidores utilizan para la eleccion de productos. Después de analizar los datos
obtenidos, es posible que se desarrollen productos con las caracteristicas adecuadas y
disefiar estrategias de publicidad que presenten la informacion deseada en los

formatos més efectivos. (Solomon.1997:269).

Segiun Solomén. (1997:270), los investigadores sobre cuestiones del
consumidor reconocen que es conveniente pensar en un continuo, que en un extremo

representa la toma habitual de decisiones y el otro extremo la solucion exhaustiva de
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problemas. Muchas decisiones se encuentran en la mitad del camino entre esos dos

extremos y se caracterizan por una solucion limitada de problemas.

— Solucion exhaustiva de problemas: estas decisiones se refieren cuando los
problemas son mas parecidos a la perspectiva tradicional de la toma de
decisiones. El consumidor trata de reunir toda la informacion posible, tanto en
su memoria (busqueda interna), como en fuentes externas). Segin la
importancia de la decision, cada alternativa de producto se evalua

cuidadosamente.

— Solucion limitada de problema: la solucién limitada de problema es mas directa
y sencilla. Los compradores no estdn motivados para buscar informacion o
evaluar rigurosamente cada alternativa, y por tanto, usan reglas de decision

sencillas para elegir entre las diferentes alternativas.

— Toma de decision habitual: la toma de decision habitual se refiere a aquellas
decisiones que se toman sin realizar ningun esfuerzo consciente, es decir, el
consumidor resuelve los problemas cotidianos con soluciones repetidas o
rutinarias. No suele existir gran compromiso con la compra, ni alta

involucracion.
1.2.2. Proceso de toma de decisiones de los consumidores.

Diariamente cada uno de nosotros toma numerosas decisiones relacionadas con
todos los aspectos de nuestra vida cotidiana. Sin embargo, generalmente tomamos
esas decisiones sin detenernos a pensar como lo hacemos y en qué consiste el proceso
mismo de la toma de decisiones en particular. Desde esta perspectiva el proceso de

toma de decision se define de la siguiente forma:

“Es un proceso donde la accién de la compra no es mas que una etapa en una

serie de actividades psiquicas y fisicas que tienen lugar durante cierto periodo.
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Algunas de las actividades preceden a la compra propiamente dicha; otras, en cambio,

son posteriores”. (Loudon y Della.1995: 315).

Por otra parte se dice que “es una reaccion a un problema, es decir, hay una
discrepancia entre un estado actual y un estado deseado que exige que se consideren

las alternativas de accion”. (Robbins. 2004:43).

“Una decision consiste en la seleccion de una opcién a partir de dos 0 mas
posibilidades alternativas. Es decir, para que un individuo tome una decision es
necesario que haya varias alternativas disponibles para elegir”. (Schiffman y Kanuk.
2005: 547).

En el proceso de decision del consumidor, con respecto a los productos y

servicios, se identifican cinco pasos fundamentales:
1. Reconocimiento del Problema.
2. Busqueda de la Informacion.
3. Evaluacion de alternativas.
4. Decision de Compra.

5. Conducta posterior a la compra o evaluacion post compra.

1. Reconocimiento del Problema.

El reconocimiento del problema ocurre cuando un comprador esta consciente de
que existe una diferencia entre un estado deseado y una condicion actual. El
consumidor percibe que existe un problema que debe resolver, el cual puede ser

pequefio o grande, sencillo o complicado. Por ejemplo una persona cuyo automovil se
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queda sin gasolina en la autopista tiene un problema de la misma manera que la
persona que esta insatisfecha con la imagen de su automovil, ain cuando éste no

presente una falla mecanica.

El reconocimiento del problema se da “cuando un consumidor descubre una
diferencia bastante importante entre lo que percibe como estado deseado y la
situacion real. Diferencia que provoca y activa el proceso de decision”. (Loudon y
Della.1995: 521).

El reconocimiento de la necesidad puede ocurrir de varias maneras. La calidad
actual del estado de la persona puede disminuir simplemente porque un producto deja
de funcionar, porque se adquiere un producto que no satisface adecuadamente las
necesidades. Por ejemplo la decision de comprar una casa. El reconocimiento de una
oportunidad sucede a menudo cuando un consumidor se expone a productos
diferentes o de mejorar su calidad. Este cambio se presenta con frecuencia debido a
que las circunstancias de las personas cambiaron en cierta medida, como cuando un

individuo ingresa a la universidad o consigue un nuevo trabajo.

El estimulo constituido por las influencias ambientales y por el estado o
desempefio del producto que utiliza el consumidor, forma en la mente un concepto
que denominamos “situacion real”, esto es una representacion de la realidad tal como

es, como esta ocurriendo. (Schnake.1990: 221).

La “situacion ideal”, no sélo la causa este tipo de estimulo, sino también una
abstraccion y memorizacion de las situaciones anteriormente modeladas o descritas
en forma verbal por la publicidad, de las situaciones ideales formadas por otras

personas y de las situaciones optimas vividas por el consumidor.

Loudon y Della. (1995: 554), identifican tres tipos de reconocimiento de
problemas: los problemas ordinarios, los problemas de urgencia, y problemas de

planeacion.
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— Problemas Ordinarios: son aquellos que se prevé que se presenta la diferencia
entre el estado deseado y el estado real, requiriéndose una solucion inmediata.
Por lo regular, los bienes de consumo general se asocian a este tipo de
reconocimiento de problema; por ejemplo, la mayor parte de las compras de

comestibles efectuadas por los consumidores.

— Problemas de Urgencia: son aquellos que no estan previstos y requieren
soluciones inmediatas. Por ejemplo, si una persona sufre un accidente
automovilistico y destruye su automovil, necesitara resolver rapidamente el
problema de transporte. Por lo tanto, no dispondra de mucho tiempo para buscar
el sustituto perfecto, sino que comprara un vehiculo que sea bastante

satisfactorio y que le entreguen inmediatamente.

— Problemas de Planeacion: Se presentan problemas de planeacion cuando se
espera que ocurra el problema, pero no se quiere una solucion inmediata. Los
problemas de planeacién son un tipo que puede llevar a la compra de bienes y
servicios “antes de la necesidad”, o sea los que se adquieren previendo usarlos

en el futuro, generalmente al cabo de un tiempo prolongado.

Para Schnake (1990:430), los problemas se corresponden con procesos simples,

moderadamente complicados y altamente complicados.

— Procesos simples: Son aquellos que ocupan muy poco tiempo (tal vez
fracciones de segundos), el nimero de variables es escaso y la intensidad del
estado motivacional es leve. Son procesos que se han aprendido intensamente y

por lo tanto son altamente programados y automaticos.

— Procesos moderadamente complicados: Se refiere a aquellos que se
caracterizan por ocupar mas tiempo, intervienen mas factores y activan un

estado motivacional més intenso que en el tipo anterior.

44



— Procesos altamente complicados: Implican hechos poco frecuentes, no
programados, que ocupan un considerable lapso de tiempo, son afectados por

varios factores y el estado motivacional es intenso.

Existen situaciones que propician el reconocimiento del problema por parte del

consumidor. Estas son:

— Agotamiento o existencia insuficiente de bienes: son probablemente las razones
mas comunes por las cuales el consumidor reconoce un problema. El individuo
consume el abastecimiento de bienes que tiene y debe reemplazarlo a fin de
atender sus necesidades. Mientras haya una necesidad basica de un producto, el

reconocimiento del producto provendra de su consumo.

— Descontento con los bienes que se tienen: muchas veces la gente se siente
insatisfecha con los productos que posee, y esto facilita el reconocimiento de
problemas. Por ejemplo, una familia que remodela su casa después de 20 afios.
Cuando termina el trabajo y la casa parece nueva, sienten una gran decepcion al
tener que instalar los viejos y ruinosos muebles en los cuartos recién decorados.
El resultado del reconocimiento de este problema sera adquirir un nuevo

mobiliario para que haga juego con la casa remodelada.

— Circunstancias cambiantes del ambiente: algunas veces los consumidores
observan cambios en las circunstancias ambientales que favorecen el
reconocimiento de problemas. Uno de los casos mas importantes son las
caracteristicas cambiantes de la familia, y las etapas del ciclo de vida que dan
origen a necesidades de varios productos. En consecuencia, a medida que una
familia avanza en el ciclo de vida, se reconocen constantemente problemas
nuevos y éstos, a su vez, dan por resultados diversas variedades de bienes con el

tiempo.
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— Circunstancias financieras cambiantes: la situacién econémica del consumidor
tiene una relacion sumamente importante con el reconocimiento de problemas.
El estado financiero actual o previsto desencadena el reconocimiento de
problemas, al determinar el consumidor qué compras puede hacer. Por ejemplo,
si alguien hereda una gran cantidad de dinero o recibe un aumento salarial,

comenzara a examinar otras formas de gastar o ahorrar su dinero.

— Actividades de Marketing: el Gerente de Marketing a menudo trata de precipitar
el reconocimiento de los problemas mediante actividades promocionales
dirigidas al publico. Con ellas, busca lograr que el consumidor perciba una
diferencia de suficiente magnitud entre su estado deseado (propiedad de un
producto) y su estado real (la no posesion) para que inicie una actividad de

investigar, evaluar y comprar relacionada con la marca de la empresa.

— Todos estos tipos de problemas tienen que ver con las situaciones que propician
el reconocimiento de problemas por parte del consumidor, bien sea por
agotamiento o insuficiencias de bienes. También pueden estar descontento con
los bienes que se tengan o en algunas veces los consumidores observan cambios
en las circunstancias ambientales que favorecen el reconocimiento de

problemas.
2. Busqueda de informacion.

Una vez que se detecta el problema, los consumidores necesitan la informacién
adecuada para resolverlo; ya que la busqueda de informacion es el medio por el cual
el consumidor observa su medio ambiente en busca de datos adecuados para tomar

una decision razonable.

En este caso el término “busqueda” designa una busqueda fisica de informacion
y las actividades de procesamiento que efectuamos para facilitar la toma de

decisiones respecto a una meta, objeto en el mercado y la exposicion por informacion,
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es el conocimiento obtenido sobre algin hecho o circunstancia. (Loudon y
Della.1995:540).

La busqueda de informacién, es una necesidad que despierta, es intensa y se
encuentra a mano un objeto de gratificacion bien definido, la persona probablemente
gratificard esa necesidad en ese preciso instante. Sin embargo, en la mayoria de los
casos una necesidad que se desperto no se gratifica ipso facto. La necesidad entra en

el registro de memoria para una gratificacion futura”. (Kotler.1996: 256).
La busqueda de informacion se basa en los siguientes tipos:

— Busqueda antes de la compra. Es la forma mas comdn de blsqueda que
encontramos dentro del contexto de compra; si el consumidor ha reconocido un

problema, iniciard una investigacion de este tipo.

— Busqueda continta. Se caracteriza por actividades independientes de las
necesidades o decisiones del momento; es decir, no se lleva a cabo con el fin

de reconocer un problema reconocido e inmediato de compra.

— Busqueda interna. Es la primera etapa que ocurre después que el consumidor
reconoce la existencia de un problema, es un proceso mental que permite
recordar y repasar la informacion almacenada en la memoria que posiblemente
se relacione con la situacion de compra. Por ejemplo una persona recordara que
un amigo suyo hizo comentarios muy negativo sobre determinada marca de

cafetera (que el piensa comprar), mientras jugaban bridge hace algunos meses.

— Busqueda externa. Denota el proceso de obtener informacion de otras fuentes
ademas de lo que puede evocarse de la memoria, algunas fuentes de donde

podria obtenerse son los anuncios, los amigos entre otros.
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Todo este tipo de busqueda de informacion que hace el consumidor, bien sean
internas, externas o continuas conllevan a los consumidores a buscar informacion

para satisfacer la compra o el consumo de algun producto.
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3. Evaluacion de alternativas.

Gran parte del esfuerzo que se realiza al tomar una decision de compra ocurre
en la etapa en la que es necesario hacer una seleccion de alternativas disponibles. Los

consumidores al adquirir un bien o acudir a un servicio evalUan diversas opciones.

Cuando el consumidor realiza una actividad de “busqueda” al mismo tiempo
estd evaluando la informacidn, la cual parte de determinados criterios, soluciones
alternativas a los problemas. El proceso de bdsqueda de informacion determina
cuales son las alternativas, las cuales se comparan para poder llegar a una decision.
(Loudon y Della. 1995:551).

Al evaluar sus posibles alternativas, los consumidores suelen emplear dos tipos

de informacion:

a) Una lista de las marcas (0o modelos) entre las cuales plantea realizar su

seleccién (el conjunto evocado).

b) Los criterios que utilizan para evaluar cada marca (0 modelo) posibles, es una

caracteristica humana que ayuda a simplificar el proceso de toma de decisiones.

Durante la busqueda se identifican las opciones de la marca (y de tienda) sobre
las que habra de decidir el comprador, quizas haya muchas marcas sobre la categoria
del producto (que podemos llamar el subconjunto total de marcas), es poco probables
que las conozca todas. Asi a causa de su limitado conocimiento no tendra en cuenta
todas las disponibles. Sin embargo entre las marcas que conoce el consumidor hay

algunas que no compraria por varias razones:

— Piensa que rebasan su capacidad econémica.

— No las considera acordes a sus motivos.
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— No cuenta con suficiente informacion para evaluarlas.
— Las ha probado y rechazado.
— Esta satisfecho con su marca actual.

— Ha recibido retroalimentacion negativa de la publicidad o de la comunicacion

de boca en boca.
4. Comportamiento de compra.

Uno de los factores més importantes que influyen en el proceso de decisién y de
compra es el ambiente en que se da la decision, segun el conjunto de circunstancias
de cada individuo al momento de efectuar una compra, su conducta puede surgir
varias decisiones. Asi podemos decir que su comportamiento depende
fundamentalmente de la situacion. (Loudon y Della.1995:597).

En muchas decisiones los consumidores pueden fundamentar sus actividades de
compra en la situacion del momento. Podemos decir que una situacion abarca todo
los factores presentes en determinado momento y lugar de observacion. A partir de
esta definicion podemos identificar cinco grupos de caracteristicas fundamentales:

— El ambiente fisico: es la institucién geografica e institucional, decoracion,
sonidos, aromas, iluminacion, clima y las configuraciones mas visibles de la

mercancia y otros materiales que rodean el objeto estimulador.

— ElI ambiente social: incluyen factores con otras personas presentes, sus

caracteristicas, sus roles evidentes y sus interacciones personales.

— Perspectiva temporal: es una variable de las situaciones especificables en
unidades que abarcan desde la hora hasta la estacidn del afio. EI tiempo puede
también medirse en relacion a un hecho pasado o futuro para el participante en

la situacion; por ejemplo el que ha transcurrido desde la Gltima compra.
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— Definicion de la actividad: es la intencion o necesidad de seleccionar, comprar

u obtener informacidn sobre una compra general o especifica.

— Estados antecedentes: son estados momentaneos de animo (ansiedad aguda,
afabilidad, hostilidad, excitacion) o condiciones momentaneas (como efectivo
a la mano, fatiga y enfermedad) mas que los rasgos permanentes del individuo;

constituye el antecedente inmediato a la situacién actual del consumidor.

Segun Schiffman y Kanuk (2005:569), los consumidores realizan tres tipos de

compras:
a) Compras de prueba.
b) Compras repetidas.

¢) Compras que implican un compromiso a largo plazo.

Compras de prueba: Cuando un consumidor compra un producto (o una marca)
por primera vez y lo hace en una cantidad mas pequefia de lo usual, dicha compra
deberia considerarse como una prueba. En consecuencia, la prueba (o el ensayo) es la
fase exploratoria del comportamiento de compra, en la cual los consumidores intentan
evaluar un producto mediante su uso directo. Sucede que dentro de una categoria de
productos ya establecida (como dentifricos, goma de mascar o bebidas gaseosas de
cola) surge una nueva marca que, después de haber sido sometida a prueba, resulta
mas satisfactoria 0 mejor que otras, es muy probable que los consumidores repitan la

compra de ésta.

Compras repetidas: ElI comportamiento de compras repetidas guarda una
estrecha relacion con el concepto de la lealtad hacia la marca, que la mayoria de las
empresas buscan fomentar porque contribuye a darles una mayor estabilidad en el
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mercado. Esto no es mas que la conducta de compra que adopta un consumidor en
relacion a un producto en particular, lo que dependerd de la aceptacion que tenga

dicho producto una vez adquirido por el comprador.

Compras que implican un compromiso a largo plazo: Son compras referidas a
aquellos bienes mas duraderos (como refrigeradores, maquinas, lavadoras de ropa y
una amplia gama de articulos eléctricos); lo mas comun es que el consumidor pase
directamente de la fase evaluacion a la aceptacion de un compromiso a largo plazo

(mediante la compra), sin haber tenido oportunidad de efectuar una prueba real.
5. Evaluacion después de la compra.

Este componente del proceso de toma de decisiones indica que cuando los
consumidores usan un producto, sobre todo si lo compraron en plan de prueba,
evallan su ventaja a la luz de sus propias expectativas. Estas evaluaciones conducen a
tres posibles resultados: el primero es cuando el rendimiento real cumple con las
expectativas, lo cual genera un sentimiento neutral, es decir, el resultado obtenido
cubre cabalmente las expectativas del consumidor; el segundo caso seria que el
rendimiento supere las expectativas y genere lo que se conoce como una
disconformidad positiva con las expectativas (que lleva a una satisfaccion); y el
tercero se refiere a que el desempefio puede resultar inferior a las expectativas del
consumidor, por lo que se origina una disconformidad negativa con las expectativas

y por ende un sentimiento de insatisfaccion

En cada uno de estos tres resultados, las expectativas y la satisfaccion de los
consumidores estan vinculadas estrechamente; es decir, los consumidores suelen
juzgar su experiencia comparandola con sus expectativas cuando realizan una
evaluacion después de la compra. Luego de que el consumidor ha utilizado o usado
un producto éste lo valorara de acuerdo a los intereses que haya tenido al momento de
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efectuar la compra, estableciendo de esta manera si el bien o servicio cumplio con las

expectativas que tenia en el momento de su obtencion.
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CAPITULO 11

ASPECTOS GENERALES SOBRE EL AMBULATORIO “DR.
ARQUIMEDES FUENTES SERRANO”

2.1. Resefia Histérica del Ambulatorio.

El Centro Ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”, es una Institucion
Publica adscrita a la Fundacion del Estado Sucre para la Salud (Fundasalud), ubicado
en la Calle 19 de Abril, sector Cumanagoto Il de la ciudad de Cumand, Estado Sucre.
Limitada por el norte con el Mar Caribe, por el sur Avenida Perimetral, por el este
Barrio Cumanagoto y por el oeste Urbanizacion Santa Eduvigis. ES una institucion
que presta atencion médico quirdrgica y emergencia las veinticuatro (24) horas del
dia a toda persona que lo requiera en cuanto a salud.

El Ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano” fue creado por decreto del
Ciudadano Presidente de la Republica Sr. Carlos Andrés Pérez con el nombre de
Centro Ambulatorio “Gran Mariscal de Ayacucho” e inaugurado el 01 de Noviembre
de 1977. Los Servicios se abrieron al publico el dia 02 de Noviembre del mismo afio
con el objeto de satisfacer las necesidades existentes en una poblacion servida que se
estima en unos 80.000 habitantes y se le asigna como area de influencia las

parroquias Ayacucho y parte de Altagracia, dividiéendolas en seis zonas sanitarias.

El 15 de Noviembre de 1977, se da comienzo a la atencién integral permanente
de emergencia, paulatinamente se fueron incorporando los servicios de: Laboratorio,
odontologia, enfermedades de transmision sexual, higiene del adulto, promocion
social, triaje de nifios y adultos, historias médicas, planificacion familiar, higiene de

los alimentos e inspeccidn sanitaria.
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Al final del primer trimestre del afio 1978, se incorporaron los servicios:
Observacion de nifios y adultos, sala de cura e inyecciones, consulta especializada de

medicina interna, oncologia, cirugia y pediatria.

El 01 de Noviembre de 1978, en atencion al primer aniversario de la muerte del
Dr. Arquimedes Fuentes Serrano, como reconocimiento a este gran médico cumanés
por su labor de médico y hombre publico, especialista en traumatologia, gobernador
del Estado Sucre (1965 — 1967), considerado profesional en el ejercicio de la
medicina de gran valor para la comunidad, y a peticion de la sociedad sucrense,
proponen darle el nombre de este médico al ambulatorio, y es asi como comienza a
ser identificada esta institucion, con el nombre del eminente hijo de esta tierra “Dr.
Arquimedes Fuentes Serrano” y en el argot popular es llamado Ambulatorio

Ayacucho.

Para el Ministerio de Sanidad y Asistencial Social actual Ministerio del Poder

Popular para la Salud, se registra con el nombre de Ambulatorio “Ayacucho”.
2.2. Definicion Corporativa.
e Misidn.

El Ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”, es una unidad técnico
administrativa con una serie de limitaciones propias, encargada de dar atencion
integral sobre salud a personas, familias y comunidades, realizando vigilancias
epidemioldgicas permanentes de las diferentes enfermedades endémicas y epidémicas
del area de influencia y a otras personas que por una u otra causa soliciten atencién en
salud, evitando riesgos para la poblacion y realizando acciones para el control y

eliminacién de estos riesgos.

Mantiene una educacién en salud permanente en la comunidad, estimulando la

seguridad social, prevencion de enfermedades, conservacion de salud y su estrecha

55



participacion comunitaria en equipo en las diferentes situaciones de problemas y

buscando soluciones a estos.

Contribuir con el desarrollo humano sostenible de la poblacion del estado Sucre
en base a los principios de igualdad, solidaridad, integridad y equidad, incrementando
los niveles de bienestar integral y calidad de vida, que permita el desarrollo de
indicadores positivos de salud, mediante la atencion integral sustentados en acciones
que responden a las necesidades de la gente, con la participacion protagonica de la

comunidad organizada en la toma de decisiones.
e Visidn.

El Ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”, es un ente técnico
administrativo que aspiramos cumpla con todos los requisitos para trabajar en equipo
con una alta técnica y una calidad humana 6ptima en la atencion directa al enfermo-
usuario, familia y comunidad, dandoles a estos una seguridad social y de salud tanto

intramural como extramural.

Aspirando en un futuro su integracién al mundo de la informatica e Internet y
asi poder obtener los datos mas avanzados en salud, siempre dirigidos a alcanzar la
salud integral del individuo, familia y comunidad como derecho y deber humano.

e Objetivo General.

Implementar programas, planes, proyectos para la salud fundamentadas en los
principios sustantivos de la atencién integral, enmarcadas en el proceso de
descentralizacion con caracter multidisciplinario, intersectorial y participativo a fin de

garantizar la salud y calidad de vida de la poblacion sucrense.
e Objetivos Especificos.

— Desarrollar y ejecutar politicas para incrementar la orientacion.
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— Reforzar la capacidad de gestion en el centro ambulatorio, enmarcados en la
estrategia de atencion integral al ciudadano.

— Asistir al gobernador en la conformacion de directrices para el sector salud.

— Modernizar la red asistencial de acuerdo a las necesidades que en esta materia
presenta la region.

— Coordinar las labores referentes al personal que labora en este centro
asistencial.

— Garantizar a los habitantes de la parrogquia Ayacucho el derecho a la salud.

— Fortalecer la participacion y organizacion comunitaria.

El ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano” para su funcionamiento se

rige por:

— Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela.
— Ley de la Funcion Pablica.

— Ley Organica del Trabajo y sus Reglamentos.

— Ley Organica del Sistema Nacional de Salud.

— Ley de Descentralizacion.

— Ley de Salud del estado Sucre.

— Ley del Ejercicio de la Medicina.
¢ Funciones del Ambulatorio.

Entre las funciones principales que cumple el Ambulatorio “Dr. Arguimedes

Fuentes Serrano”, se sefialan las siguientes:

— Planificar y ejecutar programas para la promocion de la salud y prevencion de
enfermedades.
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— Abastecer de materiales y equipos médicos a los diferentes servicios con la
finalidad de ofrecer a los usuarios una atencién oportuna y eficaz en su area de
asistencia.

— Ejecutar la atencion integral en la salud (control familiar, seguimiento de los
casos, entre otros).

— Estimular la participacion de la comunidad en los programas y actividades
relacionadas con la salud.

— Ejecutar politicas de adiestramiento y capacitacién del personal de acuerdo con

las necesidades de la comunidad.
2.3. Estructura Organizativa.

Actualmente este ambulatorio tipo [l presta los siguientes servicios:
emergencia 24 horas, cirugia, ginecologia, odontologia pediatria, epidemiologia,
neumologia, planificacién familiar, dermatologia sanitaria, dermatologia clinica,
traumatologia, rayos x, zoonosis, medicina interna, quiréfano, salud mental, medicina
general, promocion social, higiene de alimentos, contraloria sanitaria, higiene escolar,
sala de observacion, asesoria juridica, certificados de salud, coordinacion de
programas, equipos, materiales y establecimientos de salud, promocién social,

laboratorio, oftalmologia, ist-sida, registros y estadisticas de salud.

El Ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano” para su funcionamiento
tiene una estructura organizativa definida (Ver Figura N° 1), destacandose las

siguientes unidades:
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Figura n? 1. Organigrama estructural del ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”
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Fundasalud (Junta Directiva).

Est4 adscrita y supervisada directamente por el Ministerio del Poder Popular
para la Salud, estd integrada por un presidente, vicepresidente y seis (6) directores

con sus respectivos suplentes. Son atribuciones de la Junta Directiva:

— Discutir y aprobar las normas de politica general, los planes de desarrollo y
actividades de la fundacion

— Discutir y aprobar las normas referentes a la organizacion, seleccion,
reclutamiento y desarrollo del personal.

— Administrar el patrimonio de la fundacion, realizando los actos de

administracion que estimare conveniente.

— Conocer y aprobar los programas de salud en un todo de acuerdo con los

lineamientos que ella misma establezca.
Municipio Sanitario Sucre

Depende directamente de la presidencia de Fundasalud y esta bajo la direccion

de un jefe. Sus funciones se mencionan a continuacion:

— Organizar, coordinar y supervisar el Municipio Sanitario Sucre.
— Velar por las dotaciones quirdrgicas, medicamentos, saneamiento Yy
mantenimiento de los hospitales y ambulatorios dentro del Municipio Sanitario

Sucre.
Direccién del Ambulatorio.

Esta bajo la supervision directa del Dr. Luis Daniel Azuaje, jefe del Municipio
Sanitario Sucre. Tiene como funciones planificar, coordinar, dirigir y ejecutar todas

las actividades a realizarse en el ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”,
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tomando en cuenta el cumplimiento de las resoluciones emanadas del Municipio

Sanitario Sucre.
Epidemiologia

Esta unidad depende de la Direccion del ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes

Serrano”, y sus funciones estan definidas de la siguiente manera:

— Velar por el cumplimiento de las normas, pautas y procedimientos, emitidos por
la Direccion Regional de Epidemiologia.

— Establecer normas para la organizacion, direccion y control de las unidades
operativas de la Jefatura Regional.

— Desarrollar y fortalecer el sistema de vigilancia epidemiologica, del anélisis de
la situacion de salud, de los registros y analisis de las estadisticas sanitarias.

— Controlar el sistema de informacion epidemioldgica que abarque el sector

publico y privado.
Consultoria.

Depende directamente de la Direccion y la dirige un abogado, cuyas funciones

se mencionan a continuacion:

— Asesorar al Departamento de Recursos Humanos, a efectos de instruirlos en
procedimientos administrativos.

— Atender ante la Inspectoria del Trabajo del estado Sucre, las distintas
solicitudes o planteamientos de conflictos por parte de los trabajadores.

— Asesoramiento para el fortalecimiento de los procesos de licitacion llevados por
la Coordinacion de Administracion y Finanzas.

— Redactar, elaborar y registrar documentos, para la constitucién de las

Organizaciones Comunitarias de la Salud (O.C.S).
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Recursos humanos.

Depende directamente de la Direccion y la dirige un Jefe de Personal. Tiene las

siguientes funciones:

— Proveer, mantener y desarrollar un contingente de personal con habilidad y

motivacion.

Crear, mantener y desarrollar las condiciones organizacionales de aplicacion,

desarrollo y satisfaccion al personal.

Alcanzar eficiencia con el uso de los Recursos Humanos disponibles.

Garantizar el logro de estos objetivos constituidos por sub-sistemas
interdependientes, intimamente interrelacionados y cuya interaccion determina
el proceso a través del cual los recursos humanos son captados por la

organizacion.
Administracion.

Depende directamente de la Direccion, esta integrada por cinco departamentos

y sus funciones son las siguientes:

Planificar, dirigir y coordinar la gestion administrativa del ambulatorio “Dr.
Arquimedes Fuentes Serrano”.

Elaborar planes orientados a la mejor utilizacién de los recursos financieros.

Establecer los controles necesarios para el manejo de los recursos financieros.

Garantizar el abastecimiento de bienes y servicios a la institucion.

Establecer lineamientos presupuestarios de ingresos y gastos de acuerdo con las
necesidades de la institucion.

— Captar y distribuir los recursos financieros en atencién a los diferentes
programas de gastos y gestionar aquellos instrumentos que permitan lograr un

mayor rendimiento a los recursos.
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— Mantener la coordinacién con las unidades internas y externas a fin de

garantizar la fluidez de informacién.
Areas objeto de esta investigacion.
a) Enfermeria.

Depende directamente de la Direccidn y esté integrada por 2 areas (enfermeria

asistencial y enfermeria preventiva) y sus funciones son las siguientes:

— Participar en reuniones mensuales con el equipo operativo para planificar
actividades a desarrollar en el area de influencia.

— Canalizar problemas de salud con los demas integrantes del equipo
interdisciplinario de salud (promocidn social, laboratorio).

— Participar activamente en los programas de educacion para la salud con los
lideres comunitarios.

— Proporcionar insumos a los usuarios que asisten a las diferentes consultas en el
momento oportuno.

— Planificar reuniones mensuales con los coordinadores de enfermeria en el area
comunitaria y asistencial.

— Realizar supervisiones mensuales en las diferentes areas (comunitaria y
asistencial).

— Planificar conjuntamente con la seccion docente programas de educacion
permanente y salud para el personal o usuarios que asisten a la Institucion.

— Proporcionar cuidados necesarios en el traslado del enfermo a otro centro de
salud (referidos).

— Realizar supervisiones con el Servicio de Epidemiologia del establecimiento
planificados por el Municipio Sanitario Sucre.

— Cumplir con las jornadas de vacunacion a nivel nacional.
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Distribuir los recursos humanos para la atencion de los usuarios de los
diferentes servicios en los siguientes turnos de trabajo: Turno I: 7:00 AM a 1:00
PM; Turno 11: 1:00 PM a 7:00 PM; Turno I11: 7:00 PM a 7:00 AM

b) Atencién médica.
Depende directamente de la Direccion y sus funciones son las siguientes:

Proporcionar cuidados inmediatos al usuario, familia y/o comunidad que asisten
a las diferentes consultas.

Brindar atencion médica y quirdrgica.

Prestar atencién a los usuarios que asisten a esta institucion.

Solicitar a Central de Suministro los equipos y materiales necesarios para la
realizacion de actividades.

Proporcionar los cuidados necesarios a cada material y/o equipo utilizado.
Reportar en la hoja de evolucién las condiciones del enfermo, tratamiento y
procedimientos realizados.

Supervisar el ingreso del paciente y prepararlo fisica y mentalmente.

Participar en reuniones mensuales con el equipo operativo para planificar

actividades a desarrollar en el area de influencia.
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CAPITULO I11

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Este capitulo trata sobre la presentacion y analisis de los resultados obtenidos
sobre los factores que inciden en los usuarios al escoger el ambulatorio “Dr.
Arquimedes Fuentes Serrano” como centro de salud. El propédsito es saber con
exactitud las variables que intervienen en los usuarios para decidir asistir a este centro
de salud. Entre estas variables se destacan las personales, sociales y culturales,
ademas de las ambientales, ya que el factor externo también forma parte importante

en las decisiones de los usuarios.

De igual manera existen otros factores que influyen el proceso decisorio como
la motivacion que sientes los usuarios hacia los servicios que ofrece este centro de
salud, sus percepciones y actitudes, las cuales pueden causar en los usuarios

opiniones que no les agraden hacia el establecimiento.

Para este estudio se escogié una muestra conformada por 68 usuarios mayores
de 18 afos de edad, a quienes se les aplicd un cuestionario (ver anexo A). Estos
encuestados fueron seleccionados al azar en los cinco (5) servicios donde
mayormente asisten los usuarios, tales como: emergencia, odontologia, laboratorio,

medicina general y pediatria.

Los resultados obtenidos se muestran a través de tablas y graficos realizadas por
los investigadores, expresados en valores absolutos y porcentuales, los cuales nos

permitird tener una mejor vision de los mismos.
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3.1. Caracteristicas personales de los usuarios encuestados.

Tabla N° 1. Distribucion absoluta y porcentual del sexo de los usuarios encuestados

que acudieron al ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”.

Indicador Valor Absoluto Porcentaje

Femenino 39 57%

Masculino 29 43%
Total 68 100%

Grafico N2 1. Representacion porcentual del sexo de los usuarios encuestados que

acudieron al ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”.

Sexo

B Femenino M Masculino

Como revela el grafico N° 1, los resultados obtenidos reflejan una ligera
tendencia del sexo femenino (57%) sobre el masculino (43%) en las diferentes
consultas donde se aplicaron encuestas. Esto es facilmente comprensible dado que en
nuestra sociedad, la mujeres, en la mayoria de las veces, la encargada de velar por la
salud e integridad de su nucleo familiar. Por ello, generalmente acude y/o acompafia a

sus familiares a los centros de asistencia médica.

De manera particular, en el servicio de pediatria (ver anexo B, cuadro B-1), la
mayoria de los nifios que asisten a las consultas (11 de 13) lo hacen acompariados de
sus madres y/o cualquier mujer de la familia; mientras que apenas solo 2 fueron

acompariados por su padre. Esto confirma el rol de la mujer en cuanto al cuidado
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integral de los nifios. En el servicio de emergencia se presenta un caso similar, siendo

las mujeres quienes mas acuden a este servicio médico.

Por su parte, en el servicio de medicina general y laboratorio existe igualdad de
asistencia de ambos sexos; mientras que en odontologia, la mayoria que asisten a

estas consultas son hombres.

Tabla N° 2. Distribucion absoluta y porcentual de la edad de los usuarios que

acudieron al ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”.

Indicador Valor Absoluto Porcentaje
De 18 a 25afios. 18 26%
De 26 a 33 afios. 17 25%
De 34 a 41 afios. 8 12%
De 42 a 49 afios. 8 12%
De 50 6 mas afios. 17 25%
Totales 68 100%

Grafico N° 2. Representacion porcentual de la edad de los usuarios encuestados que

acudieron al ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”.
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La edad es uno de los factores que mas influyen en determinados
establecimientos. A este centro dispensador de salud acuden muchos usuarios de

distintas edades, desde personas jovenes hasta personas de avanzada edad.

Como se puede observar en el gréfico, un poco mas de la mitad de los
encuestados que acudieron a este centro de salud son personas jovenes con edades
aproximadas de 18 a 33 afios (51%), mientras que el 25% se corresponde con
personas mayores de 50 afios. Esta situacion revela la preocupacion de todas las
personas por el cuidado de salud fisica y por ello la asistencia masiva a estos centros

asistenciales.

Tabla N° 3. Distribucion absoluta y porcentual del estado civil de los usuarios

encuestados que acudieron al ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”.

Indicador Valor Absoluto Porcentaje
Casados 28 42%
Solteros 34 50%

Divorciados 1 1%
Viudos 1 1%

Concubinos 4 6%
Totales 68 100%
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Grafico N° 3. Representacion porcentual del estado civil de los usuarios encuestados

que acudieron al ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”.
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El estado civil no es una condicionante para enfermarse o no, o sencillamente
para acudir a un centro de salud. Por eso todas las personas acuden a los centros

asistenciales, sin importar su estado civil.

Como se puede apreciar en el grafico N° 3, el 50% de los usuarios que
requieren de los servicios de este ambulatorio son personas solteras, entre ellas,
encontramos a jovenes estudiantes que se preocupan por su salud; de igual forma
encontramos a madres solteras con una gran responsabilidad en llevar a sus hijos al
médico. Asimismo, las personas casadas (41%) también asisten a estos centros al
sentirse comprometidos y con responsabilidad en llevar a sus hijos u otro familiar

para tratar algun problema de salud.

Del total de encuestados, hay un 6% que son concubinos y apenas un 1% son
viudos u otro 1% son divorciados. Todas estas personas acuden a este centro de salud

a chequeos médicos y/o acompafiar a sus familiares.

De manera mas particular, en el servicio de emergencia (11 de 14) de los
encuestados son solteros. (Ver anexo B, cuadro B-3). Por otra parte, la mayoria de las
personas que estan casadas se encontraron en los servicios de odontologia y medicina
general, donde requieren de estos servicios o simplemente van a acompanar a sus

hijos o algun pariente.
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Tabla N° 4. Distribucién absoluta y porcentual del nivel educacional de los usuarios

encuestados que acudieron al ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”.

Indicador Valor Absoluto Porcentaje
Primaria 11 16%
Secundaria 18 27%
Bachiller 20 29%
T.S.U. 3 4%
Universitario 15 22%
Ninguno 1 2%
Total 68 100%
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Grafico N° 4. Representacion porcentual del nivel educacional de los usuarios

encuestados que acudieron al ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”.
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Tal como refleja el grafico N° 4, a este ambulatorio asisten personas de distintos
niveles educacionales. La salud es un problema que atafie y afecta a todos por igual,

sin distincién de edad, sexo o clase social.

Cabe destacar que la mayoria de los usuarios (72%) son personas de un nivel de
instruccion basico, es decir que apenas alcanzan el bachillerato. Algunos solo
alcanzaron realizar sus estudios de primaria y secundaria. Esto deja entre ver que, tal
vez, sean personas de bajos recursos y por ende prefieren asistir a este centro de salud

antes que a un centro privado.

Sin embargo, también acuden a este centro personas con educacion a nivel
universitario (26%), asi como personas que no han ido nunca a la escuela y no poseen

ningun tipo de instruccion (2%).
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Tabla N° 5. Distribucion absoluta y porcentual de la profesién u ocupacién de los

usuarios encuestados que acudieron al ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes

Serrano”.
Indicador Valor Absoluto| Porcentaje

Obrero 15 22%

Empleado 14 20%

Profesional 6 9%

Economia informal 8 12%

Otros 25 37%
Totales 68 100%

Grafica N2 5. Representacién porcentual de la profesion u ocupacidn de los usuarios

encuestados que acudieron al ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”.
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Los resultados muestran que al ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”
acuden personas de diferente profesién u ocupacion. Estos usuarios asisten con el

propdsito de cubrir sus necesidades y/o requerimientos en servicios de salud.

En el grafico N° 5 destacan personas con profesiones que no generan grandes
ingresos econdémicos y de alli que en su mayoria sean personas/usuarios que se

desempefian como amas de casa, estudiantes, obreros y hasta desempleados.
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Destaca un 9% de los encuestados que acuden a este centro de salud y que son
profesionales. Tal vez lo hagan por no poseer ningun tipo de seguro médico que les
ayude a cubrir sus requerimientos en materia de salud y hospitalizacion, cirugia y

maternidad.

Tabla N° 6. Distribucion absoluta y porcentual del nivel de ingreso mensual de los

usuarios encuestados que acudieron al ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes

Serrano”.
Indicador Valor Absoluto Porcentaje

0a100Bs. f 19 28%

101 a 300 Bs. f 5 7%

301 a500Bs.f 2 2%

501 a8008Bs.f 14 21%

801 a 1.000 Bs. f 14 21%

Mas de 1.000 Bs. f 14 21%
Total 68 100%

Grafica N2 6. Representacidn porcentual del nivel de ingreso mensual de los usuarios

encuestados que acudieron al ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”.
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El crecimiento econdmico es uno de los factores mas importante para sobre
vivir y llevar nuestros estilos de vida como individuos de una sociedad. La mayoria
de los usuarios (79%) que acuden a los diferentes servicios del ambulatorio son
personas de bajos recursos con un poder adquisitivo inferior a 1000 Bsf., lo que

confirma lo planteado en analisis anteriores.

Si observamos la grafica, podemos darnos cuenta que la mayoria de los
usuarios de este centro de salud no alcanzan siquiera el sueldo minimo; situacion que
los obliga a asistir a centros de salud gratuitos en busqueda de consultas en sus

diferentes servicios.

De manera mas particular en el servicio de emergencia (7 de 14) personas o0
usuarios perciben un sueldo inferior por debajo del sueldo minimo, lo que significa,
cuando se les presentan una emergencia, su poder adquisitivo no les permiten acudir a
un centro de salud privado para tratar su problema y ser atendido mas rapido. (Ver

anexo B, cuadro B-6).

3.2. Factores que inciden en los usuarios al escoger el ambulatorio “Dr.

Arqguimedes Fuentes Serrano” como centro de salud.

Tabla N° 7. Distribucion absoluta y porcentual sobre los aspectos que toman en

cuenta los usuarios encuestados a la hora de elegir un centro de salud.

Indicador Valor absoluto Porcentaje
Ubicacién 20 16%
Calidad de los servicios 21 17%
Atencion 23 19%
Cercania 30 24%
Economia 18 15%

Variedad de los servicios 11 9%

Total 123 100%
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Grafica N2 7. Representacion porcentual sobre los aspectos que toman en cuenta los

usuarios encuestados a la hora de elegir un centro de salud.
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Tal como se muestra en la grafica, los usuarios al momento de acudir al
ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano” toman en cuenta muchos aspectos
que los motivan en asistir hacia este centro de salud. Cabe destacar que el 40% del
total encuestados opinaron sentirse motivados por la cercania y ubicacion del
ambulatorio; posiblemente los que visitan este establecimiento viven cerca, razén por
la cual se les hace méas facil acudir a éste, sin necesidad de visitar otros centros de

salud que se encuentran mas aislados del sitio donde viven.

Por otra parte, 23 de 68 usuarios (19%) opinaron sentirse motivados por el buen
trato y la atencidon que reciben por parte del personal médico que alli labora. Sin
embargo, otro 26% de los usuarios manifestaron sentirse atraidos por la buena calidad
y la variedad de servicios que brinda este centro. Los usuarios al sentir la necesidad
de tratar cualquier problema de salud pueden utilizar varios servicios sin la necesidad

de acudir a otro centro de salud. Otras 18 personas (15%) opinaron asistir a este
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centro de salud por su economia, debido a que sus servicios son gratuitos en

comparacion a los de un centro de salud privado.

Particularmente el servicio de laboratorio y emergencia, los usuarios
manifestaron que la cercania son unos de los factores que toman en cuenta a la hora

de asistir a este ambulatorio (ver anexo B, cuadro B-7).

Tabla N° 8. Distribucidn absoluta y porcentual acerca de los centros dispensadores de

salud a los que acuden los usuarios encuestados.

Indicador Valor Absoluto Porcentaje
Ambulatorios 65 82%
Hospitales 6 8%
Clinicas 5 6%
C.D.l 3 4%
Total 79 100%

Grafica N2 8. Representacion porcentual acerca de los centros dispensadores de

salud a los que acuden los usuarios encuestados.
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En los resultados que muestra la grafica N° 8, se puede apreciar que los

usuarios evallan varias alternativas para solventar sus problemas de salud, en busca
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de mejores lugares donde puedan asistir a una consulta médica sintiéndose a gusto

con los servicios.

Si bien, la gréfica revela que los encuestados visitan diferentes centros de salud,
la mayoria de los encuestados que acudieron a este establecimiento para solventar sus
problemas de salud visitan los ambulatorios. Para ellos se les hace mas facil acudir a
un ambulatorio que ir a un hospital, ya que se tardan mas debido a la gran multitud de

pacientes con la que éste cuenta.

Particularmente, en el servicio de peditria y medicina general, encuestamos a
cinco personas que aparte de acudir a este centro de salud, también visitan las
clinicas, posiblemente en caso de emergencia o consultas de sus hijos pequefios (ver
anexo B, cuadro B-8). Por otra parte en los servicios de laboratorio, odontologia y
medicina general existen usuarios que visitan también los Centros de diagnostico
integral (CDI).

Tabla N° 9. Distribucién absoluta y porcentual acerca de la preferencia de asistir al

ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”.

Indicador Valor Absoluto Porcentaje
Atencion prestada 28 22%
Por su gratuidad 34 27%
Instalaciones 1 1%
Comodidad 6 5%
Cercania 41 32%
Seguridad 3 2%
Variedad de servicios 6 5%
Recomendaciones 7 6%0
Total 126 100%
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Grafica N2 9. Representacién porcentual acerca de la preferencia de asistir al

ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”.
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Tal como se refleja la grafica N° 9, cada individuo tiene diferentes percepciones
a la hora de acudir a este centro de salud. Evidentemente, como vemos en la gréfica,
la cercania, la gratuidad del servicio y la atencion prestada son los principales

aspectos que llevan a las personas a preferir este ambulatorio.

El 32% de los usuarios encuestados prefieren asistir a este centro de salud por la
cercania, debido que les queda cerca de los sitios donde habitan, lo que confirma lo

planteado en andlisis anteriores.

Con una minima diferencia (27%), tomaron en cuenta la gratuidad de los
servicios; ya que no tienen que dar colaboracion o pagar por los servicios que reciben
si lo comparamos con los de una institucion privada. Un 22% toma en cuenta el buen
trato que reciben por parte del personal médico. Los usuarios como reciben buen

tratado, es posible que visiten nuevamente este establecimiento.
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Por otra parte 7 de 68 usuarios (6%) prefieren asistir a este centro de salud por
las buenas referencias que les dan sus familiares o amigos. Esto refleja que para ellos

las opiniones que reciben de sus familiares y/o amigos son muy importantes.

De una manera mas particular, los usuarios que se encontraron en los servicios
de pediatria y medicina general, prefieren asistir a este centro de salud por la variedad
de servicios y la comodidad que sienten al visitar este centro de salud, debido a que
pueden acudir a varios servicios sin trasladarse hacia otro establecimiento (ver anexo
B, cuadro B-9). Mientras que apenas en los servicios de emergencia y medicina
general solo 2 opinaron asistir por la seguridad con la que cuenta este ambulatorio, la
cual les permite estar mas tranquilos sin estar pendiente de la inseguridad que se

presente a los alrededores.

Tabla N° 10. Distribucion absoluta y porcentual sobre los servicios mas utilizados por

los usuarios encuestados que acudieron a este ambulatorio.

Indicador Valor absoluto Porcentaje
Emergencia 45 26%
Laboratorio 31 18%
Odontologia 26 15%

Medicina interna 20 12%

Pediatria 15 9%

Rayos X 11 6%
Oftalmologia 8 5%
Traumatologia 6 4%
Ginecologia 5 3%
Dermatologia 3 2%
Total 170 100%
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Grafica N2 10. Representacion porcentual sobre los servicios mas utilizados por los

usuarios encuestados que acudieron a este ambulatorio.
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Si bien este ambulatorio ofrece maltiples servicios, existen algunos que son mas
frecuentados por los pacientes. Asi, como revela el grafico N° 10, los usuarios acuden
mas a los servicios de emergencia y laboratorio (26% y 18%). Ellos acuden a este
ambulatorio cuando se les presentan emergencias, quizas como son personas de bajos
recursos, no tienen las maneras de acudir a un centro privado. Muchos de los que
asisten a los servicios de laboratorio acuden para realizarse exdmenes y obtener un
certificado de salud, ya que en una institucion privada les resulta mas caro pagar por
estos servicios. Le siguen en orden de preferencia los servicios de odontologia (15%)
y medicina interna (12%), puesto que las personas cuidan su higiene bucal y quieren
mantenerse sanos. Los servicios que menos utilizan son los de dermatologia y
ginecologia, segun opinion de los encuestados, debido a la tardanza que se presenta al

solicitar las consultas.
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Tabla N° 11. Distribucién absoluta y porcentual de la frecuencia de visita de los

usuarios encuestados que acudieron a este ambulatorio.

Indicador Valor absoluto | Porcentaje
En emergencias 45 66%
Al tener citas 16 24%
Al tener consultas sucesivas 7 10%
Total 68 100%

Grafica N° 11. Representacion absoluta y porcentual de la frecuencia de visita de

los usuarios encuestados que acudieron a este ambulatorio.
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Los resultados demuestran que mas que ser personas proactivas, Somos seres reactivos.
Es decir, acudimos al médico cuando sentimos algo y no para hacernos chequeos periddicos

como deberia ser.

Como se muestra en la grafica, mas de mitad de los usuarios Visitan el ambulatorio
“Dr. Arquimedes Fuentes Serrano” cuando tienen emergencias (66%). Esto suele
presentarse en los usuarios de forma inesperada, como por ejemplo cuando se

enferman los nifios o algun familiar, y es alli entonces cuando acudimos al medico.

Por otra parte, 16 de 68 usuarios (24%) asisten al ambulatorio cuando tienen
citas, mientras que el 10% restante lo hace cuando tienen consultas sucesivas,

demostrando esto que somos reactivos, en vez de prevenir.
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Tabla N° 12. Distribucién absoluta y porcentual sobre los medios utilizados por los

usuarios encuestados para obtener informacion sobre este ambulatorio.

Indicador Valor absoluto Porcentaje
Prensa 1 1%
Radio 2 3%
Amigos 17 25%
Familia 40 59%
Parientes 5 7%
Otros 3 5%
Total 68 100%

Grafica N° 12. Representacién porcentual sobre los medios utilizados por los

usuarios encuestados para obtener informacién sobre este ambulatorio.
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Tal como se puede apreciar en la grafica N°12, la mayoria de los usuarios

encuestados manifestaron obtener informacion sobre este centro de salud por medio

de sus familiares, amigos y parientes (91%), teniendo la familia mayor influencia

sobre las decisiones de los usuarios. Posiblemente los usuarios asisten a este centro de

salud por su tradicion familiar. Debido a que siempre han asistido a este

establecimiento, y por esa cultura, sus hijos y deméas familiares tienden a llevar ese

mismo estilo de vida.
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Mientras que apenas un (4%) de los usuarios alegaron tener informacion por
medio de la radio y la prensa, posiblemente cuando ocurre algun accidente que
transladan a los usuarios a este establecimiento, publicando los periodistas lo

sucedido en prensa y de esta forma los usuarios obtienen referencia del ambulatorio.

Tabla N° 13. Distribucion absoluta y porcentual sobre la consideracion de las

sugerencias dadas por familiares y/o amigos sobre este ambulatorio.

Indicador Valor absoluto | Porcentaje
Siempre 29 43%
Frecuentemente 18 27%
A veces 20 29%
Nunca 1 1%
Total 68 100%

Grafica N° 13. Representacion porcentual sobre la consideraciéon de las sugerencias

dadas por familiares y/o amigos sobre este ambulatorio.
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Si observamos la grafica N° 13, nos podemos dar cuenta, la influencia social
estd presente en todos los ambitos de la vida del ser humano. Es por ello, que la

familia y los amigos tienen gran influencia en las decisiones de los usuarios que
asisten a este establecimiento.

El 43% de los encuestados alega que siempre considera estas sugerencias y/o

recomedaciones, un 26% lo hace frecuentemente y otro 29% lo hace a veces; lo que
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confirma lo planteado en andlisis anteriores. La familia y los amigos ejercen una

influencia positiva hacia este centro de salud al dar opiniones favorables sobre éste.

Apenas una persona (1%) manifestd que nunca considera la opinion dada por

familiares y amigos y que acudié a este centro de salud por cuenta propia.

Tabla N° 14. Distribucion absoluta y porcentual en cuanto al tiempo que esperan los

usuarios encuestados para ser atendidos en este ambulatorio.

Indicador Valor absoluto Porcentaje
Menos de 15 minutos 3 4%
De 15 a 30 minutos 12 18%
De 30 minutos a 1hora 22 32%
1 hora o mas 31 46%
Total 68 100%

Grafica N° 14. Representacion porcentual en cuanto al tiempo que esperan los

usuarios encuestados para ser atendidos en este ambulatorio.
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El tiempo de espera por parte de los usuarios para ser atendidos es un factor

importante para ellos a la hora de asistir a un servicio médico.

Tal como se puede observar en la grafica N° 14, un 78% (46% y 32%) de los

usuarios manifestaron esperar de 30 minutos hasta mas de una hora para ser
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atendidos, lo que genera gran desespero en los usuarios, pudiendo causar
intranquilidad y conflictos hacia el personal que alli trabaja y los demas usuarios que

estan en la misma situacion de espera.

Particularmente, en los servicios de emergencia y medicina general, es donde
los usuarios pasan hasta mas de una hora para ser atendidos (ver anexo B, cuadro B-
14). Los que son atendidos en un tiempo de 15 a 30 minutos se encontraron ubicados
en los servicios de laboratorio, odontologia y pediatria. Solo 3 alegaron pasar menos
de 15 minutos par ser atendidos, encontrandose en los servicios de pediatria y

odontologia.

Esta situacion debe ser considerada por los encargados de este centro de salud,
a fin de establecer medidas que permitan que la atencion en los servicios sea mas

pronta y el paciente no tenga que esperar tanto tiempo para ser atendido.

Tabla N° 15. Distribucion absoluta y porcentual acerca de la forma en que se

establece la atencion médica a los usuarios encuestados de este ambulatorio.

Indicador Valor absoluto Porcentaje
Cita previa 16 23%
Orden de llegada 50 74%
Preferencia 2 3%
Total 68 100%

Grafica N° 15. Distribucidn absoluta y porcentual acerca de la forma en que se

establece la atencion médica a los usuarios encuestados de este ambulatorio.
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Asi como se muestra en la grafica, en este centro de salud atienden tanto por
previa cita como por orden de llegada. El 74% de las personas encuestadas sefialaron
que la atencion en este centro se da por orden de llegada para asi, evitar conflictos al

momento de ser atendido.

Sin embargo, otro 24% manifiestan que la atencion médica la establecen por
cita previa. Esto sucede en los servicios de odontologia y pediatria (ver anexo B,
cuadro B-15), donde ademas de la cita, se respeta el orden de llegada de las personas
a ser atendidas. En el servicio de emergencia, el 3% (2 de 68) de los usuarios
opinaron que la atencion médica se establece por preferencias, debido a que algunos
usuarios llegan tarde y los pasan de forma réapida, alegando que son familiares o

amigos de las enfermeras y/o porteros, o dada la gravedad de la emergencia.

Tabla N° 16. Distribucion absoluta y porcentual sobre el trato que reciben los

usuarios encuestados al momento de ser atendidos por el personal médico de este

ambulatorio.
Indicador Valor absoluto | Porcentaje
Respeto 37 55%
Profesionalismo 25 37%
Equidad 1 1%
Consideracion 1 1%
Indiferencia 4 6%
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Total

68

100%
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Grafica N° 16. Representacion porcentual sobre el trato que reciben los usuarios
encuestados al momento de ser atendidos por el personal médico de este

ambulatorio. .
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Como bien se puede observar en la grafica N°16, los usuarios al momento de
ser atendido por parte del personal médico, sienten que los tratan con respeto y
profesionalismo (92%). Esto es uno de los aspectos mas importantes que toman en
cuenta los usuarios, porque dependiendo de un buen trato por parte del personal
médico, es como los usuarios pudieran asistir nuevamente a las consultas. Otro 2%

considera que son tratados con equidad y con consideracion.

Por otra parte, 4 de 68 personas (6%) sienten que el personal médico los trata
con indiferencia, como si no les importaran ellos como personas. Tal vez esto se deba
al cansancio fisico y mental que pudiesen sentir estos médicos por la labor realizada
y/o por sentirse desmotivados por diversos factores de indole econémico, personal o
laboral. Esta actitud también pudiera deberse al mal trato que muchas veces reciben

de los propios pacientes y sus familiares.
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Tabla N° 17. Distribucién absoluta y porcentual sobre la calificacion dada por los

usuarios encuestados a la calidad de los servicios médicos recibidos en este

ambulatorio.
Indicador Valor absoluto Porcentaje
Excelente 7 10%
Bueno 47 69%
Regular 13 19%
Malo 1 2%
Total 68 100%

Grafica N° 17. Representacion porcentual sobre la calificaciéon dada por los usuarios

encuestados a la calidad de los servicios médicos recibidos en este ambulatorio.
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Si observamos la grafica podemos ver que la calidad de los servicios que ofrece
este centro de salud son calificadas de manera positiva por el 79% de los encuestados,
calificandolos de excelente (10%) y buena (69, indicando ademas que se sienten

confiados al utilizar sus servicios.

Por su parte, 13 de 68 usuarios (19%) piensan que la calidad de los servicios es
regular, y que por lo tanto deben ser mejorados. Solo una persona (2%) opiné que los

servicios son de mala calidad.
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De una manera mas particular podemos apreciar en el anexo B, cuadro B-17
que para los usuarios, los servicios de laboratorio, odontologia y pediatria son de muy

buena calidad.

Tabla N° 18. Distribucion absoluta y porcentual sobre las opiniones que tienen los

usuarios encuestados en cuanto a las instalaciones de este ambulatorio.

Indicador Valor absoluto Porcentaje
Excelentes 4 6%
Buenas 35 51%
Regulares 29 43%
Malas 0 0%
Total 68 100%

Grafica N°18. Representacion porcentual sobre las opiniones que tienen los usuarios

encuestados en cuanto a las instalaciones de este ambulatorio.
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Las buenas instalaciones con las que cuenta un establecimiento de salud son
muy importantes para que los usuarios se sientan atraidos hacia los servicios que
brinda el mismo. Los datos de la gréfica N° 18, muestran que el 51% de los usuarios
consideran que las instalaciones de este centro de salud son buena; ellos piesan que
esta institucion médica cuentan con las mejores instalaciones para ser atendidos.
Ademas existe un 6% de encuestados que consideran que son excelentes sus

instalaciones.
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Por su parte, otro 43% opina que dichas instalaciones son regulares; ya que en
algunas de las salas de espera de este centro de salud no cuenta con aires
acondicionados, lo que ocaciona gran fatiga en los usuarios al momento de esperar su

turno para ser atendido.

Particularmente en las encuestas que se relizaron en el servicio de emergencia y
laboratorio, las personas opinaron que las instalaciones son regulares (ver anexo B,
cuadro B-17), predominando en los otros servicios (odontologia, pediatria y medicina

general) las buenas instalaciones.

Tabla N°19. Distribucion absoluta y porcentual acerca de la imagen que tienen los

usuarios encuestados sobre el ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”.

Indicador Valor absoluto Porcentaje
Excelente 6 9%
Buena 38 56%
Regular 24 35%
Mala 0 0%
Total 68 100%

GraficaN°19. Representacion porcentual acerca de la imagen que tienen los usuarios

encuestados sobre el ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”.
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La imagen que proyecta un establecimiento de salud es un factor importante
que toman en cuenta los usuarios a la hora en dicidir asistir a éste, ya que

dependiendo como sea la percepcion de los usuarios hacia el establecimiento pueden
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calificarlo de forma positiva 0 negativa.

Tal como se muestra en la grafica N° 19, un 56% de los usuarios manifiestan
que la imagen que proyecta el ambulatorio “Dr Arquimedes Fuentes Serrano” es
buena, debido a que se sienten comodos con los servicios que brinda este centro de

salud y por ser sus servicios de buena calidad y variedad.

Por otra parte un 35% del total estudiado, piensan que tienen una imagen
regular de este centro de salud, es decir, ni buena ni mala. Sin embargo, existe un 9%
que manifiestaron que tienen una excelente imagen del ambulatorio. Esto deja entre
ver, que las condiciones con la que cuenta este centro de salud son 6ptimas en cuanto

a su ubicacion y a la buena higiene que mantiene y proyecta el ambulatorio.

Tabla N° 20. Distribucién absoluta y porcentual acerca del comportamiento que

muestran los usuarios que asisten a este centro de salud.

Indicador Valor absoluto Porcentaje
Excelente 3 4%
Bueno 29 43%
Regular 33 49%
Malo 3 4%
Total 68 100%

los usuarios que asisten a este centro de salud.
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Grafica N°20. Representacion porcentual acerca del comportamiento que muestran
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En los datos que muestra la gréafica, podemos darnos cuenta que las opiniones
estan divididas con respecto a este aspecto. Por una parte, casi la mitad, el 49% de los
encuestados expresaron que las personas presentan un comportamiento regular,
debido a que a veces se presentan conflictos, sobre todo al momento de ser atendidos.
Esto suele suceder en las sala de emergencias donde presentan mayor tardanza para
ser atendidos, y esta impaciencia ocasiona discordia en el ambiente (ver anexo B,
cuadro B-20).

Por la otra parte, otro 47% opind que los demas usuarios esperan su turno de
forma paciente, sin presentar conflictos, lo que genera que la conducta de otras
personas es buena y excelente, es decir, no observan una conducta desfavorable en los

demas.

Apenas un 4% de los encuestados opinaron que observan en otros usuarios una
mala conducta al momento de esperar su turno para ser atendido. De igual forma
alegaron que el personal que labora en este centro, entre ellos, los porteros y las
enfermeras presenta mala conducta a la hora de comunicarse con ellos, tal como se

presentard en la grafica N° 22.

Tabla N° 21. Distribucién absoluta y porcentual sobre los aspectos de este

ambulatorio que mas le agradan a los usuarios encuestados.

Indicador Valor absoluto | Porcentaje
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Buen trato 41 54%
Buena higiene 24 31%
Calidad de los servicios 7 9%
Variedad de los servicios 2 2%
Instalaciones 2 2%
Cercania 2 2%

Total 78 100%
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Grafica N°21. Representacion porcentual sobre los aspectos de este ambulatorio

gue mas le agradan a los usuarios encuestados.
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Los usuarios al requerir un servicio médico, buscan acudir a un sitio con un
ambiente agradable y ser bien atendidos por parte del personal que labora en dicha

institucion.

Es asi como se puede apreciar en la gréafica N° 21 que el 54% de los usuarios
opinaron que el aspecto que mas les gusta de este centro de salud es el buen trato que
reciben tanto del personal médico como de los deméas que alli laboran; esto quiere
decir, que los usuarios son tratados con mucho respeto y profesionalismo, lo que les

hace sentir comodos con el trato que reciben.

Asimismo, también les agrada la buena higiene que presenta este centro de
salud (31 %.). Esto deja entre ver, que este centro de salud siempre esta en buen
estado en cuanto a limpieza se trata, sobre todo los bafios. Indudablemente por

tratarse de un centro de salud debe prevalecer la limpieza en todas sus areas.

Otros aspectos que les agradan a los usuarios de este centro son la calidad de

los servicios (9%) asi como la variedad de servicios, instalaciones y cercania, cada
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uno con 1%. Estos resultados se corresponden con los obtenidos y mostrados en las
graficas N° 7y N° 9.

De manera mas particular si analizamos (anexo B, cuadro B-21), podemos
observar que los usuarios que asistieron a los servicios de pediatria, les agrada mas el
buen trato que reciben por el personal que labora alli, sin embargo, si nos ubicamos
en los servicios de emergencia, opinaron asistir a este centro por la buena higiene con

la que éste cuenta.

Tabla N° 22. Distribucién absoluta y porcentual sobre los aspectos de este

ambulatorio que no le agradan a los usuarios encuestados.

Indicador Valor absoluto | Porcentaje

Tardanza 36 52%

Descuido de las instalaciones 10 14%
Mal trato de los trabajadores 9 13%
Mal higiene 7 10%
Preferencias hacia otros pacientes 3 4%
Falta de insumos 3 4%
Otros 2 3%

Total 70 100%

Grafica N° 22. Representacién porcentual sobre los aspectos de este ambulatorio

gue no le agradan a los usuarios encuestados.
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Asi como se refleja en la gréfica, la tardanza es uno de los aspectos que menos
les agrada a los usuarios cuando asisten al ambulatorio (52%). Esto se presenta mas
en el servicio de laboratorio y emergencia donde existe un solo doctor para atender a
todos, lo cual implica que tienen que esperar hasta mas de una hora para poder ser

atendidos (ver anexo B, cuadro B-22).

Por otra parte, un 14%, opinaron que este establecimiento presenta descuido de
las instalaciones, tomando en cuenta la falta de aire acondicionados en algunos
consultorios y en las salas de espera. Asi como también el mal trato (13%) que
reciben por parte del personal que alli labora; sobre todo los porteros y enfermeras
presentan una conducta que no es la adecuada para dirigirse hacia ellos. Un 10%
alegaron que este centro de salud deberia mejorar en cuanto a la buena higiene sobre

todo las paredes que se encuentran sucias, con falta de pintura.

Particularmente, si observamos el cuadro B-22 en el anexo B, en el servicio de
emergencia, los usuarios manifestaron ser mal tratados por parte de los porteros y
enfermeras, mostrando gran preferencia hacia otros pacientes. De igual forma en el
servicio de medicina general alegaron que este centro de salud no cuenta con los

insumos necesarios con los que ellos se puedan beneficiarse.
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Tabla N° 23. Distribucién absoluta y porcentual sobre el grado de satisfaccion que

sienten los usuarios encuestados después de haber utilizado los servicios de este

ambulatorio.
Indicador Valor absoluto Porcentaje
Muy satisfecho 11 16%
Satisfecho 52 77%
Insatisfecho 5 7%
Total 68 100%

Grafica N° 23. Representacion porcentual sobre el grado de satisfaccion que sienten

los usuarios encuestados después de haber utilizado los servicios de este

ambulatorio.
77%
16% I 7%
I T T 1
Muy satisfecho Satisfecho Insatisfecho

Como revela el grafico N° 22, el 93% de los encuestados manifestaron sentirse
satisfechos (77%) y muy satisfechos (16%) después de haber utilizado el servicio.
Esto quiere decir, debido al trato que perciben por parte del personal médico, la buena
calidad y variedad de los servicios, la buena higiene y contar este centro con buenas
instalaciones, son unas de las grandes razones que toman en cuenta los usuarios para
sentirse satisfechos y muy satisfechos; con el servicio que reciben de este centro de
salud. Esto significa que de ser necesario estos usuarios pueden volver a acudir al

ambulatorio a utilizar sus servicios.

Por otra parte, 5 de 68 encuestados, es decir, un 7%, manifestd sentirse
totalmente insatisfecho después de haber utilizado este servicio. Cabe mencionar que
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esto suele suceder debido al tiempo (tardanza) que pasan para ser atendido o el mal
trato que han recibido por el personal que labora en el establecimiento. Con esta
percepcion que tienen hacia este centro, es posible que acudan a otro centro de salud

que le proporcione mayor satisfaccion.
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CONCLUSIONES

Una vez realizado el anélisis de los datos recolectados sobre los factores que
inciden en los usuarios al momento de escoger el ambulatorio “Dr. Arquimedes
Fuentes Serrano”, como centro de salud, es posible establecer las siguientes

conclusiones:

e En cuanto a los factores demograficos:

La mayoria de los usuarios que acuden a este centro de salud son de sexo
femenino, quienes se encargan de velar por la salud e integridad de su ndcleo
familiar. Con respecto a la edad, predominan los jovenes con edades comprendidas
entre 18 y 33 afios asi como las personas mayores de 50 afios, situacion que revela la
preocupacién de todas las personas por el cuidado de salud fisica y por ello la

asistencia masiva a estos centros asistenciales.

En cuanto al estado civil, asisten tanto solteros como casados en proporciones
similares, destacandose entre ellos los estudiantes y amas de casa; y su nivel

educacional es basico, es decir, que apenas alcanzan el bachillerato.

e En cuanto al perfil econdmico, la mayoria de los usuarios que acuden a los
diferentes servicios del ambulatorio son personas de bajos recursos econémicos

con un poder adquisitivo inferior a 1000 Bsf.

e En cuanto a los factores sociales se pudo determinar que en los usuarios existe
una gran aceptacion en cuanto a las sugerencias, opiniones Yy/o
recomendaciones que reciben por parte de familiares y amigos, lo que deja en

evidencia la fuerte influencia que ejerce ésta en la toma de decisiones.

¢ En relacion al perfil psicologico, los usuarios se sienten motivados a asistir a un
ambulatorio que les quede cerca de sus casas, donde les ofrezcan una buena
atenciéon y calidad en los servicios, sin menospreciar la gratuidad de sus
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servicios. Las percepciones y actitudes de los usuarios vienen dadas en funcion
de las instalaciones e imagen de esta institucion, las cuales son calificadas de
buenas, debido a su comodidad e higiene de las mismas. Asimismo se considera
la atencion recibida como buena ain cuando el tiempo de espera es largo, lo
que redunda en un comportamiento regular por parte de las personas que asisten

a este centro asistencial.

Los motivos que impulsaron a los usuarios para asistir al ambulatorio “Dr.
Arquimedes Fuentes Serrano” lo constituye la cercania del mismo a sus casas,
la gratuidad de sus servicios y el buen trato que reciben del personal médico asi
como la buena recomendacion que recibieron por medio de familiares y/o

amigos.

En cuanto al proceso de toma de decisiones, al presentarse una emergencia o
necesitar de una consulta médica, los usuarios buscan y obtienen informacion
sobre los distintos centros de salud por medio de familiares y amigos y hasta
por radio y prensa; para asi evaluar las diferentes alternativas existentes:
ambulatorios, hospitales, clinicas y C.D.l, decidiendo asistir a este ambulatorio
dada su cercania, gratuidad, calidad y variedad de servicios y el buen trato que

reciben, lo que redunda en la satisfaccion del usuario con el servicio recibido.

En la mayoria de los casos, los usuarios asisten a este ambulatorio cuando
tienen emergencias y/o cuando les asignan alguna cita para algun servicio en

particular.

La mayoria de los usuarios que visitan este centro de salud consideran que
reciben un servicio variado y de buena calidad en funcion del trato con respeto
y profesionalismo con que son atendidos. En funcion de ello, los usuarios
manifestaron sentirse satisfechos después de haber utilizado los servicios de

este ambulatorio.
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RECOMENDACIONES

Realizado el estudio y planteadas las respectivas conclusiones, nos atrevemos a
sugerir las siguientes recomendaciones y/o planteamientos a fin de mejorar algunos

aspectos que son importantes para el usuario que visita este centro de salud.

e Mantener el buen trato que brindan a los usuarios de todos los servicios y
procurar la capacitacion y motivacion del personal de enfermeria y porteros con

cursos y/o talleres de relaciones interpersonales.

e Procurar el mantenimiento adecuado y la higiene de todas las areas de la
institucién, en especial la sala de emergencias y los bafios; y estudiar la

posibilidad de mejorar el aspecto de las paredes y el resto de las instalaciones.

e Disefiar y poner en practica medidas o estrategias que permitan una atencién
mas rapida a los pacientes en los diferentes servicios, lo cual podria efectuarse a
través de citas programadas por horas para los servicios mas visitados.
Asimismo, establecer turnos de trabajos que permitan la presencia de dos

médicos en las emergencias, a fin de evitar demoras en la atencion al usuario. .

e Estudiar la posibilidad de dar charlas en las comunidades cercanas a objeto de
conseguir el apoyo de las mismas para exhortar ante los entes gubernamentales
la asignacion de los insumos necesarios para prestar un mejor servicio a los

usuarios de este centro de salud.

¢ Clasificar las emergencias para ser atendidas y asi descongestionar la sala de

emergencia.
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UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE
ESCUELA DE ADMINISTRACION
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION

ESCOGER EL AMBULATORIO “DR. ARQUIMEDES FUENTES
SERRANO”, COMO CENTRO DE SALUD.
(CUMANA- ESTADO SUCRE)

(PRIMER TRIMESTRE DE 2010)

Estimado Sr. (a), buenos dias (tardes o noches), somos estudiantes de la

Universidad de Oriente y necesitamos su colaboracion para realizar una encuesta que
tiene como finalidad obtener informacion sobre los factores que inciden en los
usuarios al momento de escoger el ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”,
como centro de salud. (Cumané- estado Sucre. primer trimestre de 2010).

De antemano le damos las gracias por su colaboracién y le aseguramos, que la
informacion aportada por usted tendra caracter confidencial, ya que su Unica finalidad
es ordenarla, darle significado y validez para nuestro trabajo de grado.

Instrucciones:
e Leer cuidadosamente cada una de las preguntas que se le plantean.
¢ Responda de la manera mas objetiva posible.
e Marque con una X las respuestas seleccionadas.
Autores:
Br. Maza O, Lesvia

Br.Natera A, Dohuirimar
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CUESTIONARIO

A. Caracteristicas personales.

1. Sexo

Femenino Masculino

2. edad

18/25 afno 26/33 afos 34/41 afios——
42/49 afios 50 afios 0 mas

2. Estado Civil

Casado (a) Soltero (a) - Divorciado (a) ——
Viudo (a) Concubino (a)

3. Nivel educacional

Primaria Secundaria — Bachiller

TSU —— Universitario Ninguno

5. Ocupacioén

Obrero (a) —— Empleado (a) — Profesional ——
Economia Informal Otro (Especifique)

6. Nivel de ingresos
Entre0y100Bsf —— Entre101y300Bsf —— Entre 301y 500 Bs f
Entre 501y 800Bsf. —  Entre801y 1.000Bsf — Masde 1.000 Bs f
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B. Factores que inciden en los usuarios al escoger el ambulatorio “Dr.

Arqguimedes Fuentes Serrano” como centro de salud.

7. ¢Qué aspectos toma usted en cuenta a la hora de elegir un centro de salud?
(Puede seleccionar mas de una opcion)

Ubicacién Calidad de los servicios —— Atencion

Cercania —— Economia Variedad de servicios——
Otro (especifique)

8. ¢ A cudl (es) centro dispensador de salud acude usted?

Ambulatorios Hospitales Clinicas —
Centro Diagnostico Integral (CDI) Centro de Rehabilitacion Integral
(CRI) ——

9. ¢Por qué prefiere asistir al Ambulatorio Dr. Arquimedes Fuentes Serrano?

(Puede seleccionar méas de una opcidn)

Atencion prestada Gratuidad — instalaciones
Comodidad Cercania ___ Seguridad
Variedad de servicios —  Recomendacion

10. ¢Cual (es) servicios utiliza de este ambulatorio?

Emergencia Laboratorio ____  Medicina Interna Odontologia
Pediatria — Rayos X Oftalmologia Traumatologia ——
Dermatologia—  Ginecologia—  Otro. (Especifique)

11. ; Cuando acude usted a este centro de salud?
Tiene emergencias _____ Tienecitas____  Tiene consultas sucesivas ____

Otro (Especifique)
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12. ¢ A través de qué medio obtuvo informacion sobre este ambulatorio?

Prensa Radio Amigos

Familia— Parientes Otro (especifique)

13. Considera usted las sugerencias dadas por familiares y/o amigos sobre este

centro de salud?

Siempre Frecuentemente A veces ——

Nunca

14. ¢ Cuanto tiempo espera para ser atendido?

Menos de 15 minutos 15 a30 minutos 30 minutos a 1 hora

1 hora 0 mas

15. ,Como se establece la atencion médica?
Porcitaprevia _____  Porordende llegada _____ Por preferencia _____
Otro (especifique)

16. Al momento de ser atendido ¢Como lo trata el personal médico?
Conrespeto _  Con profesionalismo — Conequidad
Con desprecio —— Mal - Con desprecio ——

Con consideracion Con indiferencia ——

17. ¢ Como calificaria usted la calidad de los servicios médicos?

Excelente Buena —— Regular Mala ——

18. ; Como calificaria usted las instalaciones de este ambulatorio?

Excelentes— Buenas Regulares— Malas

19. ;Qué imagen tiene usted de este ambulatorio?

Excelente Mala —

Buena — Regular
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20. ¢ CAmo es el comportamiento de los usuarios que asisten a este centro de
salud?

Excelente Malo

Bueno — Regular

21. Mencione usted algunos aspectos que le agrada de este ambulatorio.

22. Mencione usted algun aspecto que no le agrada de este ambulatorio

23. ¢Qué grado de satisfaccion siente Usted, después de haber utilizado el
servicio?

Satisfecho Insatisfecho

Muy satisfecho
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Cuadro B-1.

Distribucion absoluta y porcentual del sexo de los usuarios encuestados que acudieron al ambulatorio.

Indi Emergencia Laboratorio Odontologia Pediatria JIBe e Total
ndicador General
VA % VA % VA % VA % VA % VA %
Femenino 8 12 7 10 6 9 11 16 7 10 39 57
Masculino 6 9 7 10 7 10 2 3 7 10 29 43
Total 14 21 14 20 13 19 13 19 14 20 68 100
Cuadro B-2
Distribucion absoluta y porcentual de la edad de los usuarios que acudieron al ambulatorio.
Indi Emergencia Laboratorio Odontologia Pediatria MISEIE Total
ndicador General
VA % VA % VA % VA % VA % VA %
18 a 25afios 4 6 3 4 3 4 6 9 2 3 18 26
26 a 33afos 6 9 2 3 2 3 4 6 3 4 17 25
34 a 41afos 1 2 2 3 1 2 4 6 8 12
42 a 49 afos 2 3 2 3 4 6 8 12
50 6 mas 3 4 7 10 5 7 1 1 1 1 17 25
Total 14 20 14 20 13 18 13 19 14 20 68 100
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Cuadro B-3.

Distribucion absoluta y porcentual del estado civil de los usuarios que acudieron al ambulatorio

. Emergencia Laboratorio Odontologia Pediatria SR LEE] Total
Indicador General
VA % VA % VA % VA % VA % VA %
Casado 2 3 5 7 8 12 6 9 7 9 28 40
Soltero 11 16 6 9 4 6 7 10 6 10 34 51
Divorciado 1 1 1 1
Viudo 1 1 1
Concubino 1 2 2 3 1 2 4 6
Total 14 21 14 19 13 20 13 19 14 19 68 100
Cuadro B-4.
Distribucion absoluta y porcentual del nivel educacional de los usuarios que acudieron al ambulatorio.
. Emergencia | Laboratorio Odontologia Pediatria MIEelIgnE Total
Indicador General
VA % VA % VA % VA % VA % VA %
Primaria 3 4 3 4 3 4 2 3 11 16
Secundaria 3 5 4 6 4 6 6 9 1 2 18 27
Bachiller 3 4 5 7 1 2 4 6 7 10 20 29
T.S.U 1 1 1 1 1 1 3 4
Universitario 4 6 2 3 4 6 2 3 3 4 15 22
Ninguno 1 2 1 2
Total 14 21 14 21 13 18 13 19 14 20 68 100
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Cuadro B-5.

Distribucion absoluta y porcentual de la ocupacion de los usuarios que acudieron al ambulatorio

Indi Emergencia Laboratorio Odontologia Pediatria STz Total
ndicador General
VA % VA % VA % VA % VA % VA %
Obrero 2 3 3 4 4 6 2 3 4 6 15 22
Empleado 2 3 4 5 3 4 2 3 3 4 14 19
Profesional 1 2 1 2 1 2 3 3 6 9
Ec informal 1 2 2 3 2 3 1 2 2 3 8 12
Otros 8 12 3 4 5 7 6 9 3 4 25 37
Total 14 22 13 18 14 20 12 19 15 20 68 100
Cuadro B-6.
Distribucion absoluta y porcentual del nivel de ingreso mensual de los usuarios que acudieron al ambulatorio
. Emergencia | Laboratorio | Odontologia Pediatria 1zl Total
Indicador General
VA % VA % VA % VA % VA % VA %
0 a 100 bsf 7 10 4 6 1 1 3 4 4 6 19 28
101 a 300 bsf 3 4 1 2 1 1 5 7
301 a 500 bsf 1 2 1 2 2 3
501 a 800 bsf 2 3 4 6 4 6 2 3 2 3 14 21
801 a 1.000 bsf 1 2 5 8 4 6 2 3 2 3 14 21
1.000 o mas 1 2 1 2 2 3 4 6 6 9 14 21
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|  Total | 14 | 21 | 14 | 22 | 13 | 20 | 13 | 19 | 14 | 21 | 68 | 100 |

Cuadro B-7
Distribucion absoluta y porcentual sobre los aspectos que toman en cuenta los usuarios a la hora de elegir un centro de
salud.
Indi Emergencia | Laboratorio | Odontologia | Pediatria MISEIEE Total
ndicador General
VA % VA % VA % VA % VA % VA %
Ubicacion 5 4 3 4 3 2 4 3 5 3 20 16
Calidad d/servicios 3 2 4 2 3 2 6 5 5 5 21 17
Atencion 3 2 4 2 5 5 5 4 6 4 23 19
Cercania 10 8 8 6 5 7 6 7 6 30 24
Economia 2 2 5 2 5 4 4 3 2 3 18 15
Variedad d/servicios 3 2 3 2 1 1 3 2 1 2 11 9
Cuadro B-8

Distribucion absoluta y porcentual acerca de los centros dispensadores de salud a los que acuden los usuarios encuestados.

Medicina

Indi Emergencia | Laboratorio | Odontologia Pediatria Total
ndicador General
VA % VA % VA % VA % VA % VA %
Ambulatorios 13 16 13 16 13 16 12 15 14 18 65 82
Hospitales 3 4 1 1 1 1 1 1 6 8
Clinicas 3 4 2 2 5 6
C.D.1 2 2 2 2 1 1 5 4
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Cuadro B-9.
Distribucion absoluta y porcentual acerca de la preferencia de asistir al ambulatorio.

Medicina

. Emergencia | Laboratorio | Odontologia | Pediatria Total

Indicador General

VA % | VA| % [ VA | % | VA | % | VA | % | VA | %

Atencion prestada 3 2 5 4 7 6 8 6 5 4 28 22

Por su gratuidad 8 6 9 7 5 4 7 6 5 4 34 27

Instalaciones 1 1 1 1

Comodidad 1 1 1 1 2 2 2 2 6 5

Cercania 10 8 9 7 7 5 7 5 8 6 41 32

Seguridad 1 1 2 1 3 2

Variedad de servicios 2 2 1 1 3 3 6 5

Recomendaciones 3 3 1 1 2 2 1 1 7 6
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Cuadro B-10.
Distribucion absoluta y porcentual sobre los servicios mas utilizados por los usuarios que acudieron a este ambulatorio.

Indi Emergencia | Laboratorio | Odontologia | Pediatria i Be el Total
ndicador General

VA % VA % VA % VA % VA % VA %
Emergencia 28 16 6 3 3 2 5 2 3 2 45 26
Laboratorio 6 3 13 8 8 5 4 2 31 18
Medicina interna| 6 3 5 2 6 3 7 3 8 4 32 15
Odontologia 3 2 4 2 13 8 20 12
Pediatria 2 1 13 8 15 9
Rayos X 2 1 5 3 4 2 11 6
Oftalmologia 4 3 2 1 2 1 8 5
Traumatologia 2 1 4 3 6 4
Ginecologia 3 2 2 1 5 3
Dermatologia 1 1 2 1 3 2
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Cuadro B-11.
Distribucion absoluta y porcentual de la frecuencia de visita de los usuarios encuestados que acudieron a este ambulatorio.

Indi Emergencia | Laboratorio | Odontologia| Pediatria IS Total
ndicador General
VA % VA % VA % VA % VA % VA %
En emergencias 14 21 8 12 10 15 4 6 9 13 45 66
Al tener citas 5 8 2 3 5 6 4 6 16 24
Al tener consultas sucesivas 1 1 1 1 4 6 1 1 7 10
Total 14 21 14 21 13 19 13 18 14 20 68 100

Cuadro B-12.
Distribucion absoluta y porcentual sobre los medios utilizados por los usuarios encuestados para obtener informacion sobre
este ambulatorio.

e Emergencia Laboratorio Odontologia Pediatria “éi?\'grlgf Total

VA % VA % VA % VA % VA % VA %

Prensa 1 1 1 1

Radio 1 2 1 2 3
Amigos 3 4 6 9 5 9 2 3 1 1 17 25
Familia 7 10 6 9 6 9 9 13 12 17 40 59

Parientes 2 3 1 1 1 1 1 1 5 7

Otros 2 3 1 1 3 4
Total 14 20 14 21 13 19 13 18 14 19 68 100
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Cuadro B-13.

Distribucion absoluta y porcentual sobre la consideracion de las sugerencias dadas por familiares y/o amigos sobre este

ambulatorio.
. Emergencia | Laboratorio | Odontologia Pediatria MISelIgTnE Total
Indicador General
VA % VA % VA % VA % VA % VA %
Siempre 8 12 7 10 5 7 6 9 3 4 29 43
Frecuentemente 2 3 4 6 4 6 4 6 4 6 18 26
A veces 3 4 3 4 4 6 3 4 7 10 20 29
Nunca 1 1 1 1
Total 14 20 14 20 13 19 13 19 14 20 68 100
Cuadro B-14.
Distribucion absoluta y porcentual en cuanto al tiempo que esperan los usuarios encuestados para ser atendidos en este
ambulatorio
. Emergencia | Laboratorio | Odontologia Pediatria Jsel el Total
Indicador General
VA % VA % VA % VA % VA % VA %
Menos de 15 min 2 3 1 1 3 4
De 15 a 30 min 3 5 4 6 4 6 1 2 12 18
De30minalhr 7 10 5 7 5 7 5 7 22 32
1 hora 0 mas 14 21 4 6 2 3 3 4 8 12 31 46
Total 14 21 14 21 13 19 13 18 14 21 68 100
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Cuadro B- 15.
Distribucion absoluta y porcentual acerca de la forma en que se establece la atencion medica a los usuarios encuestados de
este ambulatorio.

. Emergencia | Laboratorio | Odontologia | Pediatria MISEIE Total
Indicador General
VA % VA % VA % VA % VA % VA %
Cita previa 3 5 4 6 6 9 3 5 16 24
Ordende | 15 | 49 | 19 | 16 | o | 13 | 7 | 10 | 12 | 16 | 50 | 74
llegada
Preferencia 2 3 2 3
Total 14 21 14 21 13 19 13 19 14 21 68 100

Cuadro B-16.
Distribucion absoluta y porcentual sobre el trato que reciben los usuarios encuestados al momento de ser atendidos por el
personal médico de este ambulatorio.

. Emergencia | Laboratorio | Odontologia | Pediatria i lSelEE Total
Indicador General
VA % VA % VA % VA % VA % VA %
Respeto 8 12 8 12 5 7 10 15 6 9 37 54
Profesionalismo 5 7 4 6 7 10 3 4 6 9 25 37
Equidad 1 1 1 1
Consideracion 1 1 1 1
Indiferencia 1 2 2 3 1 2 4 6
Total 14 21 14 21 13 18 13 19 14 21 68 100
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Distribucion absoluta y porcentual sobre la calificacién dada por los usuarios encuestados a la calidad de los servicios

Cuadro B-17.

médicos recibidos en este ambulatorio.

Distribucion absoluta y porcentual sobre las opiniones que tienen los usuarios encuestados en cuanto a las instalaciones de

este ambulatorio.

Indicador Emergencia | Laboratorio | Odontologia | Pediatria “éiig;g? Total

VA % VA % VA % VA % VA % VA %
Excelente 1 1 2 3 3 4 1 1 7 10
Bueno 7 10 11 16 10 15 10 15 9 13 47 69
Regular 7 10 2 3 1 1 3 4 13 19

Malo 1 1 1 1
Total 14 20 14 20 13 19 13 19 14 19 68 100

Cuadro B-18.

Indicador Emergencia | Laboratorio | Odontologia Pediatria '\éi?‘frlgﬁ Total
VA % VA % VA % VA % VA % VA %
Excelente 1 2 1 2 1 2 1 2 4 6
Bueno 6 9 6 9 8 12 7 10 8 12 35 51
Regular 8 12 7 10 4 6 5 7 5 7 29 43
Total 14 21 14 21 13 20 13 19 14 21 68 100
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Cuadro B-19.

Distribucion absoluta y porcentual acerca de la imagen que tienen los usuarios encuestados sobre el ambulatorio “Dr.
Arquimedes Fuentes Serrano”.

Indi Emergencia Laboratorio Odontologia Pediatria NISe e Total
ndicador General
VA % VA % VA % VA % VA % VA %
Excelente 2 3 2 3 2 3 6 9
Bueno 9 13 8 12 6 9 8 12 7 10 38 56
Regular 5 7 6 9 5 7 3 4 5 7 24 35
Total 14 20 14 21 13 19 13 19 14 20 68 100
Cuadro B-20.
Distribucion absoluta y porcentual acerca del comportamiento que muestran los usuarios que asisten a este centro de salud.
Indi Emergencia laboratorio Odontologia Pediatria NISe e Total
ndicador General
VA % VA % VA % VA % VA % VA %
Excelente 2 3 1 1 3 4
Bueno 3 9 6 12 7 6 5 10 8 5 29 43
Regular 10 15 8 12 4 6 7 10 4 6 33 49
Malo 1 1 1 1 1 3 4
Total 14 25 14 24 13 15 13 20 14 13 68 100
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Cuadro B-21.
Distribucion absoluta y porcentual sobre los aspectos de este ambulatorio que mas le agradan a los usuarios encuestados.

Indi Emergencia | Laboratorio| Odontologia Pediatria S e Total
ndicador General
VA | % |VA| % VA % VA % VA % VA %
Buen trato 5 6 8 10 8 10 11 14 9 12 41 53
Buena higiene 7 9 6 8 4 5 4 5 3 4 24 31
Calidad d/servicios 3 4 2 3 2 3 7 9
Variedad d/servicios 1 2 1 2 2 3
Instalaciones 2 3 2 3
Cercania 2 3 2 3
Cuadro B- 22.
Distribucion absoluta y porcentual sobre los aspectos de este ambulatorio que no le agradan a los usuarios encuestados.
Indi Emergencia | Laboratorio [ Odontologia| Pediatria e Total
ndicador General
VA| % [ VA| % | VA| % | VA | % | VA | % [ VA | %
Tardanza 11 16 10 14 7 10 6 9 2 3 36 51
Descuido de las instalaciones 3 4 2 3 2 3 3 4 10 14
Mal trato de los trabajadores 6 9 3 4 9 13
Mal higiene 3 4 3 4 1 1 7 10
Preferencias hacia otros pacientes | 2 3 1 1 3 4
Falta de insumo 3 4 3 4
La estatua 2 3 2 3
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Cuadro B-23.

Distribucion absoluta y porcentual sobre el grado de satisfaccion que sienten los usuarios encuestados despues de haber
utilizado los servicios de este ambulatorio.

Indi Emergencia | Laboratorio | Odontologia Pediatria MISEEE Total
ndicador General
VA % VA % VA % VA % VA % VA %
Muy satisfecho 2 3 1 1 3 4 3 4 2 3 11 16
Insatisfecho 2 3 2 3 1 1 5 7
Satisfecho 10 15 11 16 10 15 10 15 11 16 52 76
Total 14 21 14 20 13 19 13 19 14 20 68 100
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Gréfico B-1.
Representacion porcentual del sexo de los usuarios encuestados que acudieron al ambulatorio.

16%
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Gréfico B-2.
Representacion porcentual de la edad de los usuarios encuestados que acudieron al ambulatorio.
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Gréfico B-3.
Representacion porcentual del estado civil de los usuarios encuestados que acudieron al ambulatorio
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Gréfico N° B- 4.
Representacion porcentual del nivel educacional de los usuarios que acudieron al ambulatorio
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Gréfica B-5.
Representacion porcentual de la profesion u ocupacion de los usuarios que acudieron al ambulatorio.
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Gréfica B-6.
Representacion porcentual del nivel de ingreso mensual de los usuarios que acudieron al ambulatorio .
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Gréfica B-7.
Representacion porcentual sobre los aspectos que toman en cuenta los usuarios a la hora de elegir un centro de salud.
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Gréfica B-8.
Representacion porcentual acerca de los centros dispensadores de salud a los que acuden los usuarios encuestados.
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Gréfica B-9.
Representacion porcentual acerca de la preferencia de asistir al ambulatorio “Dr. Arquimedes Fuentes Serrano”.
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Gréfica B-10.
Representacion porcentual sobre los servicios mas utilizados por los usuarios encuestados que acudieron a este

ambulatorio.
m Emergencia u Laboratorio
B Medicina interna H Odontologia
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Gréfica B-11
Representacion absoluta y porcentual de la frecuencia de visita de los usuarios encuestados que acudieron a este

ambulatorio.
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Gréfica B-12.
Representacion porcentual sobre los medios utilizados por los usuarios encuestados para obtener informacién sobre este

ambulatorio.
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Gréfica B-13.
Representacion porcentual sobre la consideracion de las sugerencias dadas por familiares y/o amigos sobre este

ambulatorio.
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Representacion porcentual en cuanto al tiempo que esperan los usuarios encuestados para ser atendidos en este

Gréfica B-14.
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Gréfica B-15.
Distribucion absoluta y porcentual acerca de la forma en que se establece la atencién médica a los usuarios en cuestados
de este ambulatorio.

o,
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Gréfica B-16.
Distribucidn absoluta y porcentua sobre el trato que reciben los usuarios encuestados al momento de ser atendidos por
el personal médico de este ambulatorio.
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Gréfica B-17.
Representacion porcentual sobre la calificacion dada por los usuarios encuestados a la calidad de los servicios médicos
recibidos en este ambulatorio.
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Gréfica B-18.
Representacion porcentual sobre las opiniones que tienen los usuarios encuestados en cuanto a las instalaciones de este

ambulatorio
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Gréfica B-19.
Representacion porcentual acerca de la imagen que tienen los usuarios encuestados sobre el ambulatorio “Dr. Arquimedes
Fuentes Serrano”.
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Gréfica B-20.
Representacion porcentual acerca del comportamiento que muestran los usuarios que asisten a este centro de salud.
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Gréfica B-21.
Representacion porcentual sobre los aspectos de este ambulatorio que mas le agradan a los usuarios encuestados.

Buen trato M Buen higiene
M Calidad de los servicios B Variedad de los servicios
M Instalaciones B Cercania
14%
12%
10% 10%
9%
8%
6%
5% 5%
4% 4%
3% 3% % 3%
2% 2%
Emergencia laboratorio Odontologia Pediatria Medicina General

148




Gréfica B-22.
Representacion porcentual sobre los aspectos de este ambulatorio que no le agrada a los usuarios encuestados.
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Gréfica B-23.
Representacion porcentual sobre el grado de satisfaccion que sienten los usuarios encuestados después de haber utilizado
los servicios de este ambulatorio.
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