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Resumen

La calidad de la información en la prestación de servicios es percibida y evaluada como parte del servicio que 
el cliente recibe. El presente trabajo propone un modelo operacional de evaluación de la calidad de la información 
entregada a los clientes en servicios médicos. Este modelo se valida mediante su aplicación en el servicio médico de un 
instituto de previsión social de una universidad venezolana. La investigación tiene un diseño no experimental de tipo 
transeccional; la población consta de profesores activos afiliados al instituto; la muestra es determinada por muestreo 
estratificado proporcional. La variable calidad de la información entregada a clientes (denominada información 
corporativa), está conformada por las sub-dimensiones entrega, accesibilidad y operatividad. Los resultados arrojados 
forman parte de un modelo operacional de evaluación de la calidad de la información corporativa, junto a un 
instrumento de medición y un diagnóstico que es la resultante de la aplicación de dicho instrumento. Se muestra 
que la información estudiada presenta un cumplimiento medio de calidad. El diagnóstico realizado permite diseñar 
estrategias informativas para mejorar la calidad de la información en los servicios médicos, y a la vez permite proponer 
un modelo de evaluación para estudios de calidad de información en servicios.

Palabras clave: modelo de evaluación, información corporativa, calidad de la información, servicios médicos, 
instituto de previsión social



26

Modelo de evaluación de la calidad de la información corporativa en los servicios médicos
Maritza Torres y Daniel Rojas

Corporate Information Quality’s Assessment Model
in Medical Services

Abstract

Services’ provision involves a number of factors, among which stands out the information, so the perception 
of its quality by the client must be assessed as part of the service. The present study shows a model for evaluating the 
quality of information delivered to customers in services and its corresponding instrument. This model is validated 
through its application in the medical service of a social welfare institute in a Venezuelan university. The investigation 
is a non-experimental design type transactional. The population is teachers affiliated with the institute. The sample is 
determined using a stratified sampling proportional. The variable quality of the information delivered to customers is 
formed by the sub-dimensional delivery, accessibility and operational issues. The results are made up of an operational 
model for assessing the quality of corporate information delivered to customer in service, its own instrument of 
measurement, and a diagnosis resulting from the application of this instrument, which shows that the information 
studied, presents a medium quality. The results of information’s diagnosis allow design strategies to improve the 
quality of information provided to those affiliated in the medical services. Finally, we conclude that the proposed 
model evaluation is a contribution to the study of quality in information services.

Key words: Evaluation Model, Quality of Information, Corporate Information, Medical Services, Social 
Welfare Institute

Introducción

La importancia que actualmente dan las 
organizaciones a la información, como recurso va-
lioso para sus procesos internos y su interrelación 
con el entorno, justifica la necesidad de estudiar su 
calidad y los esfuerzos que se hagan por mejorar-
la. Diversos autores otorgan a la información un 
rol importante en las empresas u organizaciones 
(Castell, 2000b; Cornella, 2000; Currás, 2006; 
Davenport, 1999; Sánchez, 2006; Serrano, 2004); 
resaltando en algunos estudios la importancia de la 
información en la prestación de servicios (Andrés, 

García, Rubini, Juárez, Skaf, Fernández, Llorens, 
Alvarez, Vegas y Epelde, 2007; Romero y Rome-
ro, 2006). Destaca en este sentido la afirmación de 
Iguarán, Chávez y Pérez (2006) en cuanto a que 
“la información que reciba el cliente por parte de 
la empresa puede modificar considerablemente la 
percepción de la calidad” (p.180). 

Dada la naturaleza intangible de los servi-
cios, esta requiere estar definida en términos de 
características que, aunque no siempre son obser-
vables por el cliente, le afectan directamente (Sen-
lle y otros, 2001). La información es particular-
mente importante para la vida de los ciudadanos 
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(Gutiérrez, 2006) y es notable su participación en 
las actuales organizaciones de servicio, en la que la 
interacción cliente-organización patentiza el flujo 
de información externa proveniente del cliente y 
la información corporativa ofrecida por la organi-
zación, en un continuo flujo bidireccional de infor-
mación, el cual se espera satisfaga las expectativas 
del cliente acerca del servicio médico. 

Ahora bien, para evaluar la calidad de la 
información en servicios es necesario contar con 
un conjunto de atributos que permitan medir y 
conocer la opinión del cliente sobre dicha calidad. 
Para Berry (2004), esta evaluación “apoyada en la 
opinión del cliente, facilita el diseño de estrategias 
de excelencia en el servicio que le ofrezcan un au-
téntico valor” (p.106).

Un enfoque teórico para el estudio de la 
información es el de los flujos de información 
propuestos por Itami (citado en Cornella, 1999), 
quien propone que la organización es un sistema 
permeable que recibe información proveniente 
del exterior, genera, distribuye y consume infor-
mación internamente y también, entrega informa-
ción a su entorno. Itami denomina estos despla-
zamientos de información respectivamente “flujos 
de información ambiental”, “flujos de información 
interna” y “flujos de información corporativa”. En 
esta última, destaca la información entregada al 
cliente, de la cual se ocupa el presente trabajo al 
diseñarse un modelo operacional de la variable 
Calidad de la Información Corporativa Entre-
gada al Cliente, como resultado de una revisión 
bibliográfica de las teorías de calidad y valor de la 
información. Se diseña su correspondiente instru-
mento, el cual es aplicado en una organización de 

servicio, específicamente en los servicios médicos 
de un instituto de previsión social. 

La investigación es de campo de tipo des-
criptiva. Se presenta el diseño del modelo en cues-
tión, su instrumento de medición y los resultados 
del diagnóstico obtenido por su aplicación en un 
instituto de previsión social. Estos resultados con-
tribuyen al estudio de la calidad de la información 
en las organizaciones de servicio al ofrecer una 
propuesta de evaluación e identificación de opor-
tunidades que permitan diseñar estrategias infor-
macionales para mejorar la percepción de calidad 
del servicio y la satisfacción del cliente. 

Metodología 

La investigación se corresponde a un estu-
dio descriptivo con un diseño no experimental de 
tipo transeccional. Según Hernández, Fernández y 
Baptista (2007) en este tipo de investigación “se 
observan los fenómenos en su ambiente natural 
para después analizarlos” (p.205); además, se re-
colectan datos en un momento único.

La investigación comprende el diseño de un 
modelo, su instrumento y su posterior aplicación. 
Para el diseño del modelo de evaluación de la Cali-
dad de la Información Corporativa Entregada al 
Cliente, se realiza una revisión bibliográfica sobre 
los siguientes aspectos:

a) El flujo de información que la organización de 
servicio entrega al usuario, enmarcado en lo 
que Itami denomina flujo de información cor-
porativa, antes descrito.

b) La calidad de la información, enmarcada en la 
teoría de la Gestión de la Calidad Total al esti-
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lo japonés, sustentada en que la medida de la 
calidad está dada en función de la satisfacción 
de las necesidades y expectativas de los clientes 
(teorías propuestas por Deming y Juran) así 
como las dimensiones de calidad propuestas 
por Falconi (1992). Por otra parte, también se 
consideran acá las teorías de calidad y valor de 
la información propuesta por Cornella (2000) 
y Davenport (1999).

Derivado del modelo se diseña, valida y apli-
ca el respectivo instrumento de medición confor-
mado por 23 ítems bajo una escala tipo Likert de 
cinco (5) puntos. Los primeros 21 ítems permiten 
conocer la percepción del afiliado sobre la calidad 
de la información y los dos (2) últimos ítems abar-
can la calidad que percibe del servicio médico y el 
nivel de información que posee sobre el mismo. El 
instrumento es validado mediante juicio de exper-
tos y su confiabilidad de consistencia interna cal-
culada mediante el coeficiente Alpha de Cronba-
ch con un valor de 0.8677, el cual representa una 
confiabilidad aceptable según Hernández y otros 
(2007, p.439).

Se aplica el instrumento para validar el mo-
delo propuesto. Esto se realiza en el servicio mé-
dico del Instituto de Previsión Social de los Profe-
sores de la Universidad Centroccidental “Lisandro 
Alvarado” (IPSPUCLA), ubicado en Barquisime-
to, Venezuela. La población está conformada por 
profesores activos afiliados al instituto, los cuales 
ofrecen opiniones más criticas y objetivas sobre el 
desempeño de dicho instituto a diferencia de sus 
familiares y de los profesores jubilados, según es-
tudios exploratorios previos realizado por los au-
tores de la presente investigación. La población 

totaliza 1.685 afiliados para el momento de la in-
vestigación, los cuales están adscritos a las seis (6) 
Facultades que conforman la Universidad, a saber: 
Ciencias de la Salud, Ciencias y Tecnología, Vete-
rinaria, Agronomía, Administración y Contaduría, 
e Ingeniería Civil. Para el cálculo del tamaño de la 
muestra se utilizó la fórmula de poblaciones fini-
tas sugerida por Balestrini (1998), la cual está de-
finida en los siguientes términos:

      

donde:

N = población (1685).

K² = 1.96² (coeficiente de confianza constante 
95% = 0.95 = 1,96).

℮² = (0.1)² (error admisible).

p = 0.50 (probabilidad a favor).

q = 0.50 (probabilidad en contra).

Se tiene entonces que una muestra consi-
derada representativa de la población debe estar 
conformada por noventa y un (91) sujetos, sin em-
bargo se utilizó una muestra de ciento seis (106) 
para asegurar aún más su representatividad. Es-
tos fueron seleccionados de manera aleatoria del 
marco muestral constituido por el listado de los 
profesores ordinarios y activos por facultad afilia-
dos al IPSPUCLA, esto es, mediante un muestreo 
probabilístico de tipo estratificado proporcional 
por facultad, ver Tabla 1. 

( ) qpKNe
qpNKn
∗∗+−

∗∗∗
= 22

2

1
      1618.27
n =               = 91.323  ≈  91 sujetos.
        17.80
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  Tamaño de la muestra
 Nº profesores del estrato Porcentaje de ni con
Facultad (estrato) de la población Fp = 0.062908 respecto a n
 ( Ni ) ni = ( Ni x Fp )

Administración y Contaduría 294 18 17.45%

Ingeniería Agronómica 304 19 18.04%

Ciencias y Tecnología 188 12 11.16%

Ingeniería Civil 121 8 07.18%

Ciencias de la Salud 563 35 33.41%

Ciencias Veterinarias 215 14 12.76%

TOTALES N = 1685 n = 106 100%
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Tabla 1

Tamaño de la muestra

Para el procesamiento de los datos se utilizó 
el software estadístico SPSS, en lo que respecta a 
la aplicación de la estadística descriptiva.

Se complementa el diagnóstico sobre la 
calidad de la información corporativa, con obser-
vaciones a los procesos informativos del servicio 
médico, visitas a las Facultades y consultas al per-
sonal involucrado, orientado a complementar la 
evaluación.

La prestación de servicios y la información

El presente estudio de la información en 
servicios se centra en el flujo de información cor-
porativa del Modelo de Información de Itami, cita-
do en Cornella (1999), el cual consiste en la infor-
mación que formalmente entrega la organización 

al entorno, abordado especialmente por tratarse 
de la información que entregan las organizaciones 
de servicios a sus clientes, tal como se muestra en 
el Gráfico 1.

Destaca en este punto la contribución de 
Choo (2008) en un estudio sobre el uso de la in-
formación en las organizaciones, donde señala 
que la aplicación de la información tiene un efecto 
significativo sobre sus resultados. Hace referencia 
al concepto de "cultura de información” destacan-
do la “necesidad de que se realicen investigaciones 
sobre los valores dados a la información en las or-
ganizaciones” (p.803). Esto es especialmente im-
portante hoy día cuando se aprecia un intercambio 
de información entre la organización y sus clientes 
durante la prestación de servicios.
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Gráfico 1

Alcance del estudio en cuanto al tipo de información a evaluar

Fuente: Adaptación del modelo de flujo de información de Itami, citado en Cornella (1999).

 La calidad y la información

El concepto de calidad es un término amplio 
y multidimensional con diversas interpretaciones 
por los autores. Entre estos se valora los trabajos de 
Edward Deming, Joseph Juran con el “Manual de 
la Calidad”, posteriormente enriquecido con la tri-
logía de Juran: Planificación de la calidad, Control 
de la calidad y Mejora de la calidad, Philip Crosby 
y la idea de cero defectos, Armand Feigenbaum y 
su Control Total de la Calidad, Kaouru Ishikawa y 
sus 7 herramientas, y Genichi Taguchi con su fun-
ción de pérdida para la sociedad, han sentado las 
bases para la evolución desde el Control Total de 
la Calidad, pasando por la Gerencia de la Calidad 

Total hasta la actual Gerencia de Calidad, según lo 
formulado por Brocka y Brocka  (1992).

En este sentido, Camisón, Cruz y González 
(2007) señalan que se han identificado seis (6) 
conceptos de calidad presente en la literatura y 
en la practica organizativa: “la calidad como exce-
lencia, la calidad como conformidad con especifi-
caciones, la calidad como uniformidad, la calidad 
como  aptitud para el uso, la calidad como satisfac-
ción de las expectativas del cliente, y finalmente, la 
calidad como creación de valor para satisfacer las 
expectativas de todos los grupos de interés claves 
de la organización” (p.201). Para la presente inves-
tigación, se asume este último concepto orientado 
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a la creación de valor para el cliente a través de la 
calidad de la información, a fin de satisfacer sus 
expectativas con relación a la prestación del ser-
vicio médico.

Sin embargo, la naturaleza intangible del 
servicio dificulta su medición y por ende la eva-
luación de su calidad. Adam, Hershauer y Ruch 
(2004) señalan que el “servicio puede juzgarse 
cualitativamente” y aunque no existen métodos 
formales, “puede haber medición por atributos” 
(p.29). Destaca entonces la definición de calidad 
dada por ISO 9000:2000, la cual refiere que la 
calidad comprende un conjunto de propiedades 
y características de un producto o servicio que le 
confieren su capacidad para satisfacer necesidades 
expresadas o implícitas. Falconi (1992) también 
trata sobre estas propiedades cuando afirma que 

la calidad contempla dimensiones de evaluación 
que “afectan la satisfacción de las necesidades de 
las personas” (Falconi, 1992, p. 13), ver Tabla 2.

En el presente trabajo, el diseño de la opera-
cionalización de la variable calidad de la informa-
ción corporativa entregada al cliente en servicios 
se fundamenta en la identificación de dimensiones 
y atributos de la información. Para ello se seleccio-
nan las dimensiones Calidad intrínseca y Entrega 
propuestas por Falconi (1992), ver Tabla 2, con-
sideradas las de mayor pertinencia para ser apli-
cadas a la información entregada a los clientes en 
organizaciones de servicio. Se definen los atribu-
tos que conforman cada una de estas dimensiones 
tomando como base la revisión bibliográfica sobre 
calidad y valor de la información que se describen 
más adelante.

Calidad
Intrínseca

Entrega

Costo

Moral

Seguridad

Características de calidad de los productos o servicios, referidas a su capacidad de 
satisfacer las necesidades que les dan origen.
Ausencia de defectos y presencia de características que agraden al consumidor.

Condiciones de entrega de los productos o servicios.
Valoración de la entrega en el plazo exacto, lugar exacto y cantidad exacta.

Incluye el costo final y el costo intermedio.
El costo debe reflejar la cantidad, dado por el valor agregado al producto o servicio.

Mide el nivel medio de satisfacción de un grupo de personas (empleados).

Seguridad de los empleados y de los usuarios del producto o servicio.

Tabla 2

Dimensiones de calidad, según Falconi (1992)
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En cuanto a la información, Davenport 
(1999) señala que esta permite reducir la incer-
tidumbre, cuenta con significado y valor para el 
usuario y es usada en la toma de decisiones. En 
cuanto a su calidad, esta afecta la forma en que 
se realiza el trabajo en las organizaciones, en este 
sentido se cuenta con la propuesta de Davenport 

Tabla 3

Valor de la información propuesto por Davenport 

VARIABLE

Valor de la 
Información

Características 
deseables que 

se valoran en la 
información

INDICADOR

Precisión
● Ausencia de errores simples en la transcripción, recopilación o agregación.
● Resolución de las mediciones. 
● Confianza en la fuente.

Oportunidad
● Información actualizada acorde a la necesidad.
● Entrega a tiempo.
● Fuentes oportunas de información.

Accesibilidad
Capacidad de obtener la información para su uso.
● Recuperabilidad, grado de dificultad para obtener una información, tiempo requerido para 

obtener información.
● Disponibilidad de la información.
● Comprensibilidad.

Atracción
● Notarse a través del formato, medio, presentación, método.
● Información atractiva, cómo atrae al posible usuario.
● Adaptación de la presentación de la información dependiendo del usuario.

Aplicación
● Uso directo de la información para solucionar un problema o tomar decisiones.

Singularidad
●  Acceso privilegiado a información confidencial que pierde valor cuando se hace circular

(1999, p.146) quien trata sobre el “valor de la in-
formación en las organizaciones de negocio”, 
descrita en la Tabla 3; también se dispone de la 
propuesta de Cornella (2000, p.128) quien propo-
ne variables sobre la “calidad percibida de la in-
formación”, resumida en Tabla 4. 

Fuente: Adaptación de la propuesta de valor de la información de Thomas Davenport (1999, páginas 146-151).
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Tabla 4

Variables que conforman la calidad percibida de la información 
propuesta por Alfons Cornella

VARIABLE

Relevancia

Focalización

Precisión

Exhaustividad

Fiabilidad

Puntualidad

Detalle

Formato

Comprensibilidad

DESCRIPCION

Adecuación de la información a las necesidades de quien la tiene que utilizar. La información no-relevante 
es el ruido, y la información relevante que no se obtiene es el silencio. 

Organización de la información alrededor de un tema en concreto.

Grado de focalización. Cuando más cercanos al valor real estén los resultados, mayor es la precisión. La 
característica contraria es la dispersión. 

Grado de minimización del silencio. 

Confianza en la calidad, o certeza, de la información, normalmente consecuencia de la confianza en la fuente 
de la que procede.

Adecuación temporal entre la obtención de la información, y la necesidad del usuario.

Adecuación entre la cantidad y profundidad de la información facilitada y la situación informacional de 
quién tiene que usarla.

Adecuación de la forma de presentación de la información a lo que el usuario espera en una determinada 
situación.

Grado de compresión por parte del usuario.

Otro aspecto de interés en el estudio de la 
información, es su tratamiento como proceso, 
denominado Proceso de Administración de la 
Información por Davenport (1999), ya que así se 
“acentúa tanto la capacidad de medición como el 
mejoramiento” (p.169), siendo mas eficaz si está 
ligado a las necesidades y satisfacción de los clien-
tes. Este autor señala además que el proceso de 
administración de información consta básicamen-
te de cuatro (4) pasos: determinar las necesidades 
de información, capturarla, distribuirla y usarla. 
Este enfoque de proceso contribuye a caracterizar 
la información no solo como un “que” que confor-
ma una salida del servicio a ser entregado al clien-
te, sino caracterizarla como un “como”, especial-

mente en su distribución y uso. Es por ello que la 
observación y las consultas a los participantes per-
miten contar con un panorama complementario 
acerca de la información en el servicio estudiado 
en el instituto en estudio.

Resultados de la investigación

Como resultados de la investigación se tie-
nen dos importantes productos:

a) Un modelo operacional de evaluación de la ca-
lidad de la información corporativa entregada 
al cliente y su correspondiente instrumento de 
medición.
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b) Validación del modelo operacional de evalua-
ción de la calidad de la información corpora-
tiva entregada al cliente, aplicándolo en un 
instituto de previsión social, obteniendo así el 
correspondiente diagnóstico.

a) Modelo operacional de evaluación de la cali-
dad de la información corporativa entregada 
al cliente: A partir de la revisión de la literatura 
antes discutida sobre teorías de la información y 
calidad, definimos la variable calidad de la infor-
mación corporativa entregada al cliente como el 
conjunto de propiedades y características intrínse-
cas de la información que la organización entrega 
formalmente al cliente, y que le confieren su ca-
pacidad para satisfacer sus necesidades informa-
tivas expresadas o implícitas. Esta entrega formal 
de información se refiere a la acción o conjunto de 
acciones controladas por la organización para en-
tregar al cliente la información que la organización 
desea que éste reciba, a través de algún soporte o 
medio previamente establecido.

Para la determinación de los atributos de 
calidad de la información entregada a los clien-
tes en servicios, se realiza considerando el flujo 
de información corporativa del Modelo de Itami, 
las dimensiones de Calidad intrínseca y entrega de 
Falconi (1992), las teorías sobre valor de la infor-
mación y su estudio como proceso propuestos por 
Davenport (1999) y las características de calidad 
de la información de Cornella (1999, 2000) antes 
discutidas. Esta operacionalización de la variable 
en estudio se constituye en el modelo de evalua-
ción para la construcción del instrumento que 
permite realizar el diagnóstico de la calidad de la 

información corporativa en los servicios médicos 
del instituto IPSPUCLA.

En el Gráfico 2 se aprecia la estructura di-
señada para la variable calidad de la información 
corporativa entregada al cliente.

A continuación se describen las dos (2) di-
mensiones de la variable calidad de la informa-
ción corporativa entregada al cliente, éstas son 
en primer lugar calidad intrínseca de la informa-
ción y, en segundo lugar, calidad en la entrega de 
la información.

Primera dimensión: Calidad intrínseca de la in-
formación. Esta comprende las características 
inherentes a la información que son valoradas y 
agradan al cliente. Se compone de dos sub-dimen-
siones: Accesibilidad y operatividad, descritas en 
la Tabla 5.

La sub-dimensión accesibilidad a la infor-
mación comprende las medidas de apreciación 
que tiene el cliente sobre su capacidad de acceso, 
de acercarse a la información. Los criterios que 
la conforman son: recuperabilidad, disponibili-
dad, comprensibilidad y atracción. En cuanto a la 
disponibilidad esta es estructurada de acuerdo a 
la propuesta de distribución de la información de 
Davenport (1999) que abarca la relación entre las 
personas y la información disponible, en la cual se 
considera los medios, los modos y la estrategia de 
distribución, este autor señala además que “hay 
una variedad de grupos de intereses a las que la 
organización debe responder y a quienes es preci-
so distribuir información” (p.190).
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Con relación a la operatividad, como se-
gunda sub-dimensión de la calidad intrínseca de 
la información, ésta agrupa cualidades de la in-
formación que fueron tomadas de la propuesta de 
valor de la información de Davenport ilustrada en 
la Tabla 3, las cuales le otorgan la capacidad de 
realizar su función de informar, tal como se mues-
tra y describe en la Tabla 6. 

Segunda dimensión: Calidad en la entrega de la 
información.  Esta dimensión de la calidad de la 
información corporativa comprende las condicio-
nes de entrega de la información en la pWrestación 
del servicio adaptadas de la propuesta de Falconi 
(1992), quien señala que la entrega debe realizarse 

en las condiciones de plazo exacto, lugar exacto y 
cantidad exacta requerida por el cliente, ver Tabla 
2. Estas condiciones conforman las sub-dimensio-
nes de la entrega de la información, la cual llama-
remos oportunidad, lugar y suficiencia, tal como 
se describe en la Tabla 7.

Una vez definida y operacionalizada la va-
riable calidad de la información corporativa, se 
procede a diseñar el correspondiente instrumento 
con ítems derivados de los indicadores descritos 
en el modelo, validado y calculada su confiabili-
dad, tal como fue descrito en el apartado sobre 
metodología. El instrumento se muestra en el 
Gráfico 3.

Calidad de la Información 
Corporativa 

Entregada al Cliente (CICEC)

Calidad de la Información 
Corporativa 

Entregada al Cliente (CICEC)

Calidad IntrínsecaCalidad Intrínseca Calidad en la EntregaCalidad en la Entrega

OperatividadOperatividadAccesibilidadAccesibilidad

Disponibilidad
Disponibilidad

Recuperabilidad
Recuperabilidad

Comprensibilidad
Comprensibilidad

Atracción
Atracción

Singularidad
Singularidad

Aplicabilidad
Aplicabilidad

Precisión
Precisión

Oportunidad
Oportunidad

Lugar
Lugar

Suficiencia
Suficiencia

EntregaEntrega

Calidad del Servicio 
Médico

Calidad del Servicio 
Médico

Nivel de 
Información 
del usuario

Nivel de 
Información 
del usuario

Gráfico 2

Estructura de la variable calidad de la información corporativa entregada al cliente
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A
C

C
E

S
IB

IL
ID

A
D

CRITERIO

RECUPERABILIDAD
Grado de conformidad que expresa 
el cliente respecto a la capacidad 
para adquirir la información

DISPONIBILIDAD
Grado de conformidad que expresa 
el cliente respecto a la distribución 
de la información para estar lista y 
ser utilizada sin impedimento.

COMPRENSIBILIDAD
Grado de conformidad que expresa 
el cliente respecto a la facilidad de 
entender y/o comprender la infor-
mación.

ATRACCIÓN
Grado de conformidad expresada 
por el cliente respecto a la noto-
riedad y facilidad de distinguir la 
información percibida a través del 
formato y presentación utilizada.

INDICADOR

DIFICULTAD
Grado de dificultad para la obtención de la informa-
ción.

TIEMPO REQUERIDO
Grado de conformidad con el tiempo requerido para 
obtener la información.

MEDIOS DE DISTRIBUCIÓN
Grado de conformidad por los medios de información 
utilizados para la distribución de la información.

MODO DE DISTRIBUCIÓN
Grado de conformidad por la manera de cómo la orga-
nización incrementa la información en sus servicios.

ESTRATEGIA DE DISTRIBUCIÓN
Grado de conformidad por la manera de cómo la or-
ganización envía la información.

COMPRENSIBILIDAD

ATRACCIÓN

ÍTEMS DEL
INSTRuMENTO

7

8

9

10, 11, 12

13, 14, 15

16

17

SuB-
DIMENSIóN

Tabla 5

CALIDAD DE LA INFORMACIóN ENTREGADA AL CLIENTE 
Dimensión: Calidad intrínseca de la información
Sub-dimensión: Accesibilidad de la información
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Criterio

PRECISIÓN
Grado de conformidad expresada por el cliente 
respecto a la correspondencia, cercanía de la in-
formación con la realidad, en concordancia con 
sus necesidades del grado de focalización.

APLICABILIDAD
Grado de conformidad expresada por el cliente 
respecto a la utilidad de la información para el 
uso directo en la solución de problemas o toma 
de decisiones de acuerdo con sus necesidades.

SINGULARIDAD
Grado de conformidad del cliente por el acceso 
privilegiado y discrecional de la información.

Indicador

AUSENCIA DE ERRORES 
Falta de errores simples en la transcripción, recopilación o 
agregación, lo cual le otorga valor para usarla con confianza.

CONFIABILIDAD EN LA FUENTE
Origen conocido e incuestionable de la información, la cual 
adopta “autoridad cognitiva” suficiente para corroborarla.

APLICABILIDAD

SINGULARIDAD

Sub-
Dimensión

Ítems del
Instrumento

18

19

20

21

O
P

E
R

A
T

IV
ID

A
D

Tabla 6

CALIDAD DE LA INFORMACIóN ENTREGADA AL CLIENTE 
Dimensión: Calidad intrínseca de la información. Sub-dimensión: Operatividad de la información

Tabla 7

CALIDAD DE LA INFORMACIóN ENTREGADA AL CLIENTE
Dimensión: Calidad en la entrega de la información

Criterio

OPORTUNIDAD
Grado de conformidad que expresa el cliente 
acerca de la adecuación temporal entre el 
momento de presentarse la necesidad del cliente 
y la obtención de la información

SUFICIENCIA
Grado de conformidad que expresa el cliente 
sobre la adecuada suficiencia de la información 
que recibe, acorde a sus necesidades.

LUGAR
Grado de conformidad que expresa el cliente 
acerca de la adecuada ubicación de la información, 
acorde a sus necesidades.

Indicador

INFORMACION ACTUALIZADA
Grado de conformidad por la sincronía entre la información y la realidad 
actual de la información

ENTREGA A TIEMPO
Grado de conformidad por la entrega a tiempo en el momento  acordado.

EXISTENCIA DE FUENTES OPORTUNAS DE INFORMACIÓN
Grado de conformidad por la existencia de fuentes oportunas de informa-
ción.

SUFICIENCIA

LUGAR

Sub-
Dimensión

Ítems del
Instrumento

1

2

3

4

5, 6

E
N

T
R

E
G

A
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ENCuESTA DIAGNóSTICA SOBRE LA CALIDAD DE LA INFORMACIóN QuE RECIBEN LOS PROFESORES 
AFILIADOS AL IPSPuCLA, REFERIDO AL SERVICIO DE CONSuLTA DE MEDICINA INTERNA

Facultad a la que pertenece:
  (    ) Ciencias de la Salud (    ) Ciencias y Tecnología Sexo:
  (    ) Veterinaria (    ) Agronomía
  (    ) Administración y Contaduría (    ) Ingeniería Civil

Femenino

Masculino

Percepción acerca de la información que usted recibe del Servicio de consulta de medicina interna

Los siguientes planteamientos se refieren exclusivamente al servicio de consulta de medicina interna que ofrece el IPSPUCLA a sus afiliados, con relación 
a sus médicos tratantes, horarios de atención, citas, procedimiento para consultar, reservar, asistir y cancelar citas, además de las campañas de prevención 
(vacunación, osteoporosis, diabetes, etc.).
Por favor marque la respuesta que más se ajuste a su apreciación acerca de la información que recibe sobre dicho servicio.
1. La información que observo publicada está actualizada.
2. Recibo oportunamente información sobre nuevos horarios de atención, médicos tratantes o cambios en los procedimientos para tramitar las citas.
3. Puedo solicitar información en cualquier momento cuando lo requiera.
4. Es suficiente la información que recibo sobre el servicio de medicina interna para mantenerme bien informado(a). 
5. En las instalaciones del IPSPUCLA la información está disponible en lugares adecuados.
6. En mi Facultad, la información está disponible en lugares adecuados.
7. Es fácil consultar información sobre citas médicas.
8. Puedo encontrar rápidamente información que ya no está publicada, pero que requiero en algún momento.
9. Se utilizan los medios más adecuados para difundir información sobre el servicio de medicina interna.
10 Recibo información sólo de lo que me interesa sobre el servicio de medicina interna. 
11 Cuando asisto a una consulta médica, recibo información que me permite estar informado(a) sobre el servicio de medicina interna. 
12 Disponer del servicio telefónico de consulta, además de una secretaria-recepcionista en el área de Servicio médico, es suficiente para estar informado(a) 

sobre el servicio de medicina interna.
13 Recibo información sobre los servicios de medicina interna aunque no la haya solicitado.
14 Sólo recibo información cuando la he solicitado.
15 He recibido orientaciones que explican cómo, con quien y dónde encontrar una información cuando la requiero.
16 La información publicada es fácil de entender.    
17 Cuando encuentro publicada variada información sobre el IPSPUCLA, la del servicio de medicina Interna se distingue de los otros tipos de información. 
18 La información que se publica está libre de errores.    
19 Recibo información confiable sobre las campañas preventivas, como por ejemplo las de vacunación.
20 La información que recibo sobre el servicio de medicina interna es útil.    
21. Observo que la información privada como paciente del servicio de consulta de medicina interna es tratada con discreción y confidencialidad.

Si
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Gráfico 3

Instrumento de medición de la calidad de la información corporativa entregada al cliente

22. En general, con respecto al servicio de consulta de medicina interna, considero que he sido: 

(      )  Bien 
           informado

(    )  Informado   (    ) Medianamente
         Informado

(    )  Poco
         Informado

(    )  No me
         informan

23. En general, considero que la calidad de la atención en el servicio de consulta de medicina interna del IPSPUCLA es:

(    )  Excelente (    )  Regular (    ) Muy Deficiente 

(    )  Bueno (    )  Deficiente (    )  No sé, no lo uso.



39

Enl@ce: Revista Venezolana de Información, Tecnología y Conocimiento
Año 5: No. 3, Septiembre-Diciembre 2008, pp. 25-44

b) Diagnóstico resultante de la aplicación del 
Modelo Operacional de evaluación de la cali-
dad de la información corporativa entregada 
al cliente en un instituto de previsión social. 
Como segundo producto resultante de la in-
vestigación, se presenta a continuación los 
resultados de la aplicación del instrumento a 
106 afiliados que conforman la muestra a fin 
de medir la calidad de la información corpo-
rativa entregada al cliente, estos resultados se 
presentan en la Tabla 8. También se muestra 
el nivel de información de los afiliados respecto 

a los servicios médicos y sus apreciaciones so-
bre la calidad del servicio médico recibido. Por 
último, se describen brevemente los resultados 
de las observaciones directas y entrevistas rea-
lizadas sobre el manejo de información en las 
instalaciones de los servicios médicos del insti-
tuto y en las Facultades.

Los resultados mostrados en la Tabla 8 
evidencian significativas deficiencias percibidas 
por los afiliados encuestados acerca de la calidad 
de la información que es suministrada en los ser-
vicios médicos del IPSPUCLA. 

Tabla 8

Resultados del diagnóstico sobre la valoración de la calidad de la información 
corporativa entregada al afiliado

(% de afiliados que aprecian alta calidad) 

Criterios
Oportunidad

45%
Suficiencia

35%
Lugar
38%

Recuperabilidad
39%

Disponibilidad
27%

Comprensibilidad
61%

Atracción
20%

Precisión
49%

Utilidad
56%

Singularidad
85%

Sub-Dimensiones

Entrega
39%

Accesibilidad
37%

Operatividad
63%

Dimensiones

Entrega
39%

Calidad Intrínseca
50%

Variable

Calidad de la información
Corporativa

45%
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En cuanto a la sub-dimensión accesibilidad 
de la información se observa que la disponibili-
dad y la atracción o notoriedad de la información 
presentan los valores más bajos de percepción de 
calidad, con 27% y 20% respectivamente. La com-
prensibilidad es el criterio de mayor cumplimiento 
en esta dimensión con un 61% de percepción de 
calidad. 

En relación a la sub-dimensión operativi-
dad de la información es favorablemente valorada 
por los afiliados encuestados, especialmente en lo 
que respecta a la singularidad de la información 
(85%), y su utilidad (56%); sin embargo, se obser-
va menor valoración de la calidad con respecto a la 
precisión de la información con un 49%. La sub-
dimensión entrega de la información presenta en 
sus tres (3) criterios baja valoración, encontrán-
dose que menos de la mitad de la encuestados los 
aprecian con alta calidad.

En general, con respecto a la información 
corporativa entregada al afiliado por el instituto en 
estudio, se aprecia que menos de la mitad (45%) 
de los afiliados encuestados están satisfechos con 
la calidad de dicha información, destacando que 
la operatividad es la mejor apreciada, seguida de 
la entrega y por último, con un bajo valor, la acce-
sibilidad.

Otras de las variables de interés en el pre-
sente estudio son el nivel de información de los 
afiliados respecto a los servicios médicos y la cali-
dad percibida del servicio, recopiladas adicional-
mente en el instrumento. 

La Tabla 9 muestra que el 48% de los afi-
liados manifiestan estar informados, sin embargo, 
esta apreciación varía entre las Facultades.

 Facultad % de Afiliados

 Ciencias y Tecnología 25%

 Administración y Contaduría 28%

 Ciencias Veterinarias 43%

 Agronomía 53%

 Ciencias de la Salud 60%

 Ingeniería Civil 63%

 Total 48%

Tabla 9

Afiliados por Facultad que expresan 
estar informados o bien informados 
sobre el servicio médico del instituto

 Con relación a la apreciación sobre la cali-
dad del servicio médico se tiene que un alto por-
centaje (73%) de los afiliados consultados aprecian 
un alto cumplimiento en la calidad del servicio 
médico, sin embargo al igual que la apreciación 
del nivel de información, esta varía entre las Fa-
cultades. Ver Tabla 10.

Como complemento del diagnóstico, se 
presenta a continuación los hallazgos mas desta-
cados resultantes de la observación directa de los 
procesos informativos en la prestación del servi-
cio médico en el instituto, de las visitas realizadas 
a las seis (6) Facultades y consultas realizadas al 
personal involucrado:

a) En el instituto, las carteleras están colmadas 
de información de diferente índole: Médica, 
administrativa, estadística, publicidad, etc. Se 
observa además la permanencia de comunica-
dos desactualizados. 
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b) La taquilla de recepción del área de servicios 
médicos atiende diariamente numerosas so-
licitudes de información, ya sea por llamadas 
telefónicas o de los afiliados que acuden per-
sonalmente para informarse sobre los servicios 
médicos, las campañas de prevención/vacuna-
ción, para realizar trámites con relación a las 
citas (consultar, reservar, cancelar) o consultar 
las carpetas de especialistas médicos, originán-
dose congestionamiento y demoras en la aten-
ción tanto telefónica como presencial. 

c) No se usa de manera frecuente y adecuada 
los recursos tecnológicos (página Web, correo 
electrónico, mensajería por celular) para infor-
mar a los afiliados.

d) En las Facultades se encuentran publicados al-
gunos comunicados del instituto en carteleras, 
siendo estos comunicados muy escasos y en al-
gunos casos desactualizados.

e) Finalmente, se observaron algunas situaciones 
de desinformación o inconsistencias informati-
vas entre el personal médico y el administrati-
vo, evidenciando deficiencias comunicaciona-
les internas en el instituto.

Las situaciones antes descritas, especial-
mente los aspectos “a” al “e” están relacionados 
con los medios de distribución de la información 
utilizados para que los afiliados dispongan de 
dicha información, evidenciándose importante 
deficiencias. Por otra parte, el aspecto “e” eviden-
cia deficiencias en e flujo de información interna 
entre las unidades y/o personal involucrado en la 
prestación del servicio médico.

Discusión de resultados

El Modelo propuesto y su instrumento faci-
litan la evaluación de la calidad de la información 
corporativa entregada a los afiliados al instituto en 
estudio, permitiendo conocer sus apreciaciones 
sobre la calidad de la información en varios de sus 
aspectos.

En general, se observaron deficiencias en 
la capacidad de entrega de la información por el 
instituto a sus afiliados y en la capacidad de estos 
para accederla, en algunos casos presenta errores, 
es insuficiente y poco notable, con cierta dificul-
tad para recuperarla y no siempre ubicada en lu-
gares adecuados; sin embargo, es fácil de enten-
der, útil y manejada de manera discreta, tal como 
es requerido en el área de salud. En cuanto a las 
sub-dimensiones valoradas se observó un menor 
cumplimiento en la accesibilidad; levemente me-

Tabla 10

Afiliados por Facultad que aprecian 
alta calidad del servicio médico: 

bueno o excelente

 Facultad % de Afiliados

 Ciencias y Tecnología 50%

 Administración y Contaduría 67%

 Ciencias Veterinarias 71%

 Agronomía 74%

 Ciencias de la Salud 80%

 Ingeniería Civil 88%

 Total 73%
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jor valorada se observa la entrega, por último la 
operatividad fue altamente valorada.

Los resultados de la observación y entre-
vistas realizadas permiten contar con evidencias 
complementarias que permiten corroborar las de-
ficiencias observadas en la calidad de la informa-
ción, y que se obtuvo a mediante la aplicación del 
instrumento derivado del modelo.

Por otra parte, la calidad de la atención del 
servicio de medicina interna es percibida como 
buena, observándose variaciones en la percepción 
de los afiliados de las Facultades. Se observa una 
relación del nivel de información que tienen estos 
acerca de los servicios médicos y su percepción de 
la calidad del servicio recibido. Esto es, en la me-
dida que los profesores adscritos a una Facultad y 
afiliados al instituto expresan tener mayor nivel de 
información, perciben mayor calidad en el servicio 
médico prestado por el instituto.

Conclusiones y recomendaciones

El diseño del modelo operacional de la ca-
lidad de la información corporativa entregada al 
cliente y su correspondiente instrumento de medi-
ción contribuyen a la conformación de un modelo 
de evaluación de la calidad de la información en 
servicios.

Los resultados del diagnóstico obtenido 
mediante la aplicación del instrumento permitió 
conocer la calidad de la información que entrega 
la institución estudiada a sus afiliados en la pres-
tación de los servicios médicos, lo cual facilita el 
diseño de posibles estrategias informativas para 

mejorar la calidad de la información en sus servi-
cios. Lo anterior destaca la capacidad del modelo 
y del instrumento propuesto, de medir y valorar la 
realidad informativa de un servicio desde la pers-
pectiva del cliente.

La observación directa del manejo de la 
información en la prestación del servicio médico, 
contribuye a complementar el diagnostico mos-
trando las deficiencias en los procesos informati-
vos del servicio médico, y su incidencia en la ca-
lidad percibida de la información entregada a los 
afiliados. En conjunto, los resultados de la aplica-
ción del instrumento y la observación sugieren la 
inexistencia de una orientación estratégica de la 
difusión y comunicación de la información como 
parte de los servicios médicos. La formulación de 
estrategias centradas en el valor de la informa-
ción estaría orientada a considerar no solamente 
los medios que la comunican, los formatos de su 
presentación, sino la participación de los actores, 
clientes y prestadores de servicios para un flujo de 
información satisfactorio. Asimismo, la presencia 
de indicadores que revelen el grado en que la in-
formación está cumpliendo su cometido en el con-
texto de los servicios médicos. 

Un hallazgo que cabe destacar en este estu-
dio es la relación encontrada entre el nivel de in-
formación del afiliado y la percepción de la calidad 
del servicio médico recibido. Esta relación permite 
sugerir que una oportunidad potencial para mejo-
rar la calidad percibida del servicio es mejorar la 
calidad de la información que recibe el afiliado del 
servicio médico.

Se recomienda complementar la aplicación 
del instrumento derivado del modelo de evalua-
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ción propuesto, con la observación de los procesos 
informativos y consultas a los involucrados, pues 
esto enriquece los resultados del diagnóstico y fa-
cilita el diseño de estrategias informacionales de 
mejora en servicios.

Una orientación que se sugiere desarrollar 
en estudios posteriores es la exploración de la flexi-
bilidad y adaptabilidad del modelo, puesto que de 
acuerdo a las características del servicio y de la in-
formación de que se trate, las dimensiones, sub-di-
mensiones y criterios podrían tener ponderaciones 
específicas para cada caso. De manera tal que los 
indicadores y su escala de valores puedan reflejar 
la valoración de la calidad de una información por 
parte de una comunidad de clientes específica. 
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