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CONCLUSIÓN 

La satisfacción del usuario en relación a la calidad de los servicios de salud es un 

tema complejo en correlación con diferentes factores como la edad, las 

experiencias previas del paciente, el estilo de vida, los ingresos y la educación. Así 

mismo, en los últimos años, la percepción del paciente respecto a la calidad de los 

servicios, se ha convertido en un elemento determinante para los planes de 

gestión en las instituciones de salud. 

Debe tenerse presente que las consecuencias futuras del injusto orden económico 

y social del mundo actual, agravado por la globalización neoliberal, 

necesariamente impactará aún más la capacidad de los países pobres en cuanto a 

posibilidades de obtener y utilizar recursos de toda índole; esto requiere alcanzar 

la competencia necesaria para asegurar mayor racionalidad y eficiencia y lograr un 

mejor desempeño. Si se aspira a que cada empresa, institución o servicio, 

funcione y logre cumplir su misión, debe orientarse hacia la satisfacción de los 

requisitos de los beneficiarios internos y externos, llámense clientes, usuarios o 

pacientes, y a cumplir las normas institucionales o del sistema, evaluando 

continuamente cada factor del proceso y de los resultados 

Cuando se decide aplicar una estrategia de calidad total, tal como un proceso de 

Benchmarking, se están involucrando actividades de planificación, organización y 

análisis que responden a objetivos específicos de aprendizaje, orientados a 

descubrir, emplear y adaptar nuevas estrategias para las diversas áreas de la 

organización. 
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