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Resumen

Introduccion: anualmente se registran alrededor de 5 a 8 millones de muertes en el mundo. La OMS aduce
como causa la deficiente calidad de atencidn sanitaria. De estas muertes, mds del 59 % son producidas en
paises de medianos y bajos ingresos que requirieron una atencion en salud y no recibieron una atencion
de calidad, se precisa que la deficiente atencidn de calidad, conlleva a la pérdida de mds de US $1,5
billones anuales. Objetivo: determinar la valoracion de la Calidad de atencion de salud otorgados por los
establecimientos de salud a nivel de Latinoamérica y el Caribe (LAC), asi mismo conocer los métodos
utilizados para medir la misma. Metodologia: la investigacion es de tipo descriptivo, con un diseno trans-
versal, basada en la busqueda y revision bibliogrdfica. Resultados: 27 de las investigaciones valoran como
“BUENA” la calidad de atencidn que brindan los establecimientos de salud en LAC, 08 investigaciones
valoran “REGULAR” y 08 de ellas califican como “MALA”. Aportes: Se enfatiza la estandarizacion de
indicadores de medicion de la calidad sanitaria alineados a los pardmetros de la Organizacion Mundial
de la Salud, toda vez que en el nuevo milenio se considera la calidad sanitaria como prioridad estratégica
y un desafio alcanzarla.

Palabras Clave: Atencion en salud, atencion sanitaria, calidad de atencidon, calidad de servicio, servi-
cios en salud.

Abstract

Introduction: around 5 to 8 million deaths occur annually worldwide. The WHO cites the poor quality of
health care as the cause. Of these deaths, more than 59 % are produced in middle and low-income countries
that required health care and did not receive quality care. It is specified that poor quality care leads to the
loss of more than US §1.5 billion annually. Objective: to determine the assessment of the quality of health
care provided by health facilities in Latin America and the Caribbean (LAC), as well as the methods used
to measure it. Methodology: the research is descriptive, with a cross-sectional design, based on a literature
search and review. Results: 27 of the studies rated the quality of care provided by health facilities in LAC
as "GOOD”, 08 studies rated it as "FAIR.%nd 03 of them rated it as "BAD”. Contributions: Emphasis is
placed on the standardization of health quality measurement indicators aligned with the parameters of the
World Health Organization, since in the new millennium health quality is considered a strategic priority
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and a challenge to achieve.
Keywords: Health care, health care, quality of care, quality of service, health services.
1. Introduccién

El articulo de investigacion aborda el tema: “CALIDAD DE ATENCION DE LOS SERVICIOS EN SA-
LUD EN LATINOAMERICA Y EL CARIBE” en vista que anualmente se registran alrededor de 5 a 8
millones de muertes en el mundo, a las que la OMS (2020) aduce como causa la deficiente calidad de
atencién sanitaria. De estas muertes, més del 59 % se producen en paises de mediano y bajos ingresos que
requirieron una atencion en salud y no recibieron una atencién de calidad, la diferencia es consecuencia
de no utilizar un sistema de salud. Cabe precisar que la deficiente atencién de calidad, conlleva a una
pérdida econémica de més de US $1,5 billones anuales. Proafio (2018) afirma que los esfuerzos por expan-
dir la cobertura universal de salud se vienen logrando mediante el establecimiento de politicas publicas
en salud, lo cual ha permitido contribuir en alcanzar los objetivos de desarrollo sostenible deseado a
través de la construcciéon de establecimientos de salud, la adquisicion de equipamiento, contratacién de
personal; perdiéndose de vista el tema de la calidad, aspecto importante a considerar y que su ausencia
repercute en la eficiencia del sistema sanitario. En el Peru durante los ultimos 10 anos, se ha adicionado
la cobertura de aseguramiento en salud y ha experimentado un incremento de aproximadamente el 10 %
del presupuesto publico en el sector salud. Sin embargo, se evidencian grandes brechas de desigualdad
de acceso a los servicios en salud, més aun en las regiones lejanas, con bajos niveles socioeconémicos y
educativos. El deficiente acceso al servicio de salud al que me refiero, se debe a multiples factores, como:
la débil atencion en el nivel primario, el deficiente gasto publico en salud, la baja ejecucién de garantias
de calidad minima entre las instituciones prestadoras de salud, segin lo referido por IPE (2021).

En ese contexto, desde los anos 80 aproximadamente, la calidad en los servicios de salud ha pasado a ser
un tema muy importante, conforme lo sefialado por Henao et al. (2018) y la salud universal viene abar-
cando mayores espacios en la formulacién de politicas y es tema de debate en vias de formular estrategias
que contribuyan a la satisfaccién de los usuarios, segiin Morales et al. (2018). En la actualidad, existe un
ascendente interés por evaluar y conocer la calidad de atencién en instituciones de salud publicas como
privadas (Puchi et al. 2018). Ello no implica que anteriormente se haya dejado de lado dicha préctica,
sino que al dia de hoy se evaltia desde una perspectiva mas amplia, que incluye la percepcién del usuario
(Forrellat, 2014). Por lo senalado, la investigacién buscé determinar la valoracién de la calidad de aten-
cién de salud otorgados por los establecimientos en salud a nivel de Latinoamérica y el Caribe (LAC)
e identificar los métodos utilizados para medir la misma. Toda vez que, Del Carmen (2019) confirma la
importancia de medir los sistemas sanitarios y comunicarlo a la ciudadania, para impulsar los procesos de
reconocimiento y acreditacién de las entidades prestadoras de salud. A pesar de que cuantificar la calidad
representa una labor compleja, debido a la existencia de multiples estudios realizados y publicados, se
identifica que a la fecha no existe un consenso para medir y evaluar uniformemente la calidad de los
servicios, segtin lo afirmado por Jemes et al. (2019). En ese sentido, medir la calidad no puede circunscri-
birse a ciertos elementos y componentes, sino de forma integral de lo que se compone en la totalidad del
sistema de salud en si (Kruk et al. 2019). Bajo lo descrito, se precisa que la investigacién se organizé en
funcién a lo puntualizado por Vizcaino (2020) quien refiere que los articulos de revisién se estructuran
primeramente por la introduccién, seguidamente la metodologia (que contiene los criterios de inclusién y
exclusién), los resultados, la discusién, por dltimo las conclusiones.

1.1 Revisién de literatura

Dada la naturaleza de la investigacion y las directrices de la revista, se presenta la Tabla N° 01, que con-
tiene el listado de literatura obtenida y revisada para la produccion del presente articulo, cabe precisar
que se eliminaron las 05 investigaciones duplicadas.
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Tabla 1: Relacién de investigaciones aptas para procesar.

VALORACION DE

N° IN‘/(PP]{%IS&?OR ANO INV];rg?G]zEI ON PAIS METODO UTILIZADO LA CALIDAD DE
ATENCION EN SALUD
o ARTICULO . DISENADO POR EL
1 | Ibarra y Rua (2018) | 2018 ORIGINAL COLOMBIA INVESTICADOR BUENO
ARTICULO DE , DISENADO POR
2 Lora et al (2016) 2016 | Upstiaacioy | COFOMBIA EL INVESTIGADOR BUENO
ARTICULO DE CUESTIONARIO
: Diaz et al (2016 2016 p LOMBIA BUEN
3 faz et al (2016) 016 | nvEsTIGACION | SO0 WHOQOL-BREF UENO
. ARTICULO DE , DISENADO POR EL
4 Ramirez (2016) 2016 | | Upsricacioy | COLOMBIA INVESTIGADOR BUENO
Farifio et al. ARTICULO
5 (2018) 2018 ORICINAL ECUADOR SERVQUAL REGULAR
Podesta y ARTICULO .
6 Maceda (2018) 2018 ORIGINAL PERU SERVQUAL REGULAR
Numpaque ARTICULO
7 ot al ‘()2319) 2019 | INVESTIGACION | COLOMBIA SERVQHOS BUENO
o ORIGINAL
Revilla et ARTICULO DISENADO POR
8 al. (2016) 2016 ORIGINAL CUBA EL INVESTIGADOR BUENO
Rodriguez y , -
‘ ARTICULO DISENADO POR
9 Ca(sgglll%m 2017 ORIGINAL CUBA EL INVESTIGADOR BUENO
Villar et N ARTICULO .
10 . (2016) 2016 ORICINAL PERU SERVQUAL BUENO
Moreno et ARTICULO - NO SIN
1 al. (2018) 2018 ORIGINAL ESPANA CORRESPONDE VALORACION
ARTICULO .
12 Zamora (2016) 2016 ORIGINAL PERU SERVQUAL BUENO
) ARTICULO .
13 Infantes (2017) 2017 ORICINAL PERU SERVQUAL BUENO
) . ARTICULO .
14 Infantes (2016) 2016 ORIGINAL PERU SERVQUAL BUENO
Farino, et ARTICULO DE
[ ’ ,
15 L (2018) 2018 | UpsTicAcion | ECUADOR SERVQUAL REGULAR
Cobo et ARTICULO DE
1 201 p LOMBIA E AL BUEN
6 al. (2018) 018 | nvEsTIGACION | SO0 SERVQU UENO
Bustamante ARTICULO DE
17 et al. (2020) 2020 | “vpsTicacion | ECUADOR SERVQUAL BUENO
Torres et ARTICULO DE
18 L (2018) 018 | | UESTICACION CHILE SERVQUAL BUENO
BUENO
. BRASIL
19 Numpaque y 2016 INVESTIGACION MEXICO SERVQUAL BUENO
Rocha (2016) ORIGINAL COLOMBIA
BUENO
Villagarcia ARTICULO o
20 t al. (2016) 2016 et MEXICO SERVQUAL BUENO
. ENCUESTA NACIONAL
21 ;logglgt) 2019 ggé?gig MEXICO DE SALUD Y BUENO
’ NUTRICION ENSANUT
Febres y ARTICULO .
22 mercado (3020) 2020 ORIGINAL PERU SERVQUAL BUENO
Gutiérrez et CARTAS AL . SIN
23 . (2021) 2021 EDITOR PERU NO CORRESPONDE N P
ENCUESTA
Hernandez et ARTICULO . NACIONAL
A al. (2019) 2019 ORIGINAL PERU DE HOGARES BUENO
(ENAHO) 2018
Gémez y DISENADO POR
[ J y
% Rodriguez (2019) 2019 TESIS COLOMBIA EL INVESTIGADOR BUENO
o6 Saco y Zavala 5017 ARTICULO PERT DISENADO POR —

(2017)

ORIGINAL

EL INVESTIGADOR
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Tabla 1.1: Relacion de investigaciones aptas para procesar.
N° INV(?{SISI;;}?S])DOR ANO INV}FEI‘SIE?GAK?I ON PAIS METODO UTILIZADO Vﬁ:&%ﬁ%fﬁ ]1)3;:
ATENCION EN SALUD
27 Salas (2021) 2021 AfgggﬁgNDE PERU SERVQUAL REGULAR
28 Benitez (2021) 2021 EngEglliL?g AD PERU SERVQUAL MALO
29 Bustamante 2019 ARTICULQ DE REGION NO SIN
et al. (2019) REVISION ASIATICA CORRESPONDE VALORACION
30 301(1;(?2% 2022 %Is{g]{:%ﬁg ESPANA CORRSSOP’ONDE VALoSéicmN
31 Oﬁva(éo(;lll?varry 2021 AP;T,EIS/ESLISNDE PERU CORR§S%ONDE VALOSP?ZCION
32 ilen(l;ggt) 2019 Al;TEISIPSIf((’))NDE ESPANA CORRgS%ONDE VALosIgcmN
33 z;rl.cr(ggzoit) 2021 AI;TEIS/ESLI(’())NDE LATINOAMERICA CORRSS?DONDE VALOSP?ZCION
34 | Malpica (2019) 2019 I?\f/‘gg%&?& COLOMBIA ENCUESTA REGULAR
35 Diaz (2021) 2021 TESIS COLOMBIA CORRgS% ONDE v ALOS&ICION
Calizaya et ,
36 eilp(liizi) 2022 A?{TEISESLISNDE PERU SERVQUAL BUENO
3T v1(112.($1;e)va 2017 TESIS PERU CORRgSOP’ONDE VALosIg(JION
38 ;1“(‘1;0;;) 2022 INVgslTé?NAfLION COLOMBIA SERVQHOS BUENO
Marin et al. . .
39 (;Ofr?me;’ 2020 AI;T,EIS/PSLI(’?NDE COLOMBIA CORRgs(l)DONDE VALOSP?ZCIO.\I
40 Ciﬁi?t),j: ?2%19) 2019 AIgEISIESLI(’C))NDE COLOMBIA CORRgS%ONDE VALoSIiZCION
4 nrlilflgr(r;o{n 2020 Al?{TEI\C/EsLI((’))NDE COLOMBIA CORRSS%ONDE VALOS;?ZCION
42 ]«3})?12&)5?9? 2019 ﬁﬁéﬁﬁi‘ﬁ ESPANA CORRgS%ONDE VALoSIgCION
43 | Martinez (2016) | 2016 Aggéig;?éiE COLOMBIA CORRSS?DONDE VALOSP?ZCION
u :flStF;;2;§ 2022 ?)EIG(‘I‘EKCL) ESPANA CORRgS%ONDE VALoséicmN
45 | Guayacan (2021) | 2021 ARI{TESIEI;SNDE COLOMBIA SISRTEEX\IISA'Igi\ICA BUENO
EXPLORATORIA
16 Tfifff%évl) 2021 AI;T,EIS/ESLI(’?NDE COLOMBIA CORRgS%ONDE VALO?E?XCION
w ] D) | o PERD BL INVESTIGADOR REGULAR
18 cﬁjit:crll:sm(l;(tnys) 2018 C[?EITIIF?EILCOO BSPANA CORR§S%ONDE VALOSISXCION
49 alioii;(}e[)t) 2020 A];TEISIELISNDE COLOMBIA CORRgS%ONDE VALoséicmN
0 Pzzﬁcéngs) 2018 C[?EEIT(%EILCOO BRASIL CORRSS%ONDE VALOSI?ZCION
51 So(t;’(’)g;z’or 2022 b 02??)1; AL PERU ENCUESTAS REGULAR
52 Aspajo (2021) 2021 TESIS PERU SERVPERF MALO
DOCTORAL
53 | Roque et al. (2018) | 2018 ?)Eggg CUBA CORRgS%ONDE VALOSIgCION
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Tabla 1.2: Relacion de investigaciones aptas para procesar.

N° IN%?{?ISP;"SI;OR ANO INV;;EIOGK& ON PAIS METODO UTILIZADO ‘ICAALE:):SI%TIIJ\I 113)1;E
ATENCION EN SALUD
o4 Barlil:;ﬁs(g()ﬂ) 2021 Dglgé\C/ESLIgN PERU CORR]?S(I)’ONDE VALOSIE\XICION
55 | Arancibia (2021) | 2021 b Ogarsg; AL PERU SERVQUAL BUENO
56 | Rodrigues (2018) | 2018 TESIS MAESTRIA SEVILLA . _No SIN
CORRESPONDE VALORACION
57 jef;gg) 2018 ggé%gkg COLOMBIA SERVQUAL BUENO
o8 DCI(QC(VSIJ;M 2019 DglgggfogN PERU CORRSS%ONDE VALOS;?XCION
5 aI]).ungle;) 2018 D%nggggfgl\' CHILE CORR];IS??ONDE VALOSF?/\\ICION
60 etC :;u(r;ias) 2018 ?)%?(I;CI\UIKS URUGUAY CORRSS%ONDE VALOSRI,IZCI()N
61 e 1(1;81:;; 2018 Dgfégglo% COLOMBIA CORRSS(})’ONDE VALOSPEZCION
62 ZTY%%?;; 2018 D%Rgég%lng COLOMBIA CORR];IS(I)’ONDE VALOS;?XCION
63 j egég) 2018 DJI?I;T];S%I;('O)N COLOMBIA SERVQUAL MALO
64 Arosqlllllif;}EZOlg) 2019 DQLRI;FEIEZESI;(O)N PERU CORR];IS%ONDE VALOS;?XCION
65 ﬂLo(VzTne;) 2018 DII;RI;PI;SFSIISN MEXICO CORRSS??ONDE VALOSF?:CION
06 ﬁa(fggg) 2019 g%?éﬁgig ECUADOR CORRSS%ONDE VAL()SR{,IXCI()N
67 :f.dégbalg 2018 DgfésgLIgN COLOMBIA CORR;S(}))ONDE VALoSPI§010N
o8 :fn(dzr;l;; 2018 ?)?{?éclgig CUBA CORRSS%ONDE VALOSI?XCION
69 Vera(%})ggl'iillo 2018 ARTICULO MEXICO CORRESPONDE VALORACION
70 ‘:ﬁ?;é‘;oe; 2020 TESIS COLOMBIA EFE%]E%OG];?)I({)R BUENO
71 | Navarrete (2021) | 2021 TESIS ECUADOR SERVQUAL BUENO
72 | Andrade (2022) | 2022 ARTI%%L]%?;%FEIS\I%EALES ECUADOR SERPERF BUENO
I e R e T N T
74 Ii‘l)bzezg‘;;; 2018 D%RIESFSLISN IRAN SERVQUAL MALO
7 Eﬁ;gi;; 2019 gl;géclgkg NIGERIA SERVQUAL REGULAR
Tl 2 svesteados
& 311?;1)12% 2021 g%?é(fgig AUSTRALIA CORRSSOPONDE VALOSliIXCION
™ K(;ggoil 2020 ﬁﬁ?@fﬁii’ NEPAL CORR]i%(I)’ONDE VALOSRHZCION
T T S T I o T
ol Forrellat S0t COMUNICACION NO SIN
(2014) BREVE CORRESPONDE VALORACION

2. Metodologia

La investigacién es de tipo descriptivo, con un diseno transversal (Herndndez et al. 2014), basado en la
bisqueda y revisién de bibliograffa (FESC, 2022). La biisqueda de investigaciones, se realizé a través de
las siguientes bases de datos: Scielo, Google Académico, Scopus, Science Research, Dialnet; haciendo uso
de términos y palabras como: calidad de servicio en establecimientos de salud, calidad sanitaria, calidad
de servicio hospitalario, percepcién de calidad en salud, entre otros, para lo cual se utiliza operadores
booleanos, como: and, or, not; parametrizando los resultados entre los anos 2014 al 2022. Como resul-
tado de la busqueda se obtuvo un total de 86 investigaciones entre articulos, tesis y cartas al editor.
Con la finalidad de resumir la informacion, se elaboré una tabla de trabajo de uso interno que permitié
resumir y organizar la informacién. Dicha tabla se estructuré de la siguiente manera: 1) Numeracién, 2)
Titulo de investigacién, 3) Autor (es), 4) Ano, 5) Tipo de investigacién, 6) Pais, 7) Método o instrumen-
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to aplicado, 8) Objetivos de la investigacion, 9) Resultados, 10) Valoracién de la calidad y 11) Link o DOL
2.1 Criterios de exclusién

Con la finalidad de alinearse y cumplir con los objetivos planteados, se excluyeron investigaciones por los
siguientes aspectos: 1) duplicidad, 2) por encontrarse fuera del intervalo de anos para el procesamiento
de datos, es decir sélo se consideré aquellas investigaciones del ano 2016 en adelante, 3) investigaciones
que no constituyan tesis o articulos, 4) investigaciones que no se enmarquen en LAC, 5) investigaciones
que no midan la calidad sanitaria. Bajo esas premisas, de las 86 investigaciones, se excluyeron 05 investi-
gaciones por duplicidad, 01 investigaciéon por corresponder al ano 2014, 01 investigacién por no constituir
tesis o articulo de investigacion, 19 investigaciones por no pertenecer a LAC y 22 por no medir la calidad
sanitaria. De ello, quedaron 38 investigaciones, para el procesamiento de la informacién y obtencién de los
resultados. Por otro lado, aquellas investigaciones que no cumplieron con los criterios de seleccién antes
mencionados, sirvieron como referencia y formaron parte de la literatura del articulo para enriquecer y
fortalecer la investigacion.

2.2 Criterios de inclusién

Todos los informantes fueron notificados sobre los objetivos y procedimientos del trabajo investigati-
vo asegurado el anonimato y la confidencialidad del caso, firmando el consentimiento informado, cuyas
respuestas fueron respondida aproximadamente en sesiones de 40 minutos aproximadamente donde los
dirigentes manifestaron de manera entusiasta, la recopilacién se hace en un lapso de 5 semanas aproxi-
madamente, cabe destacar que los items 6,7,8 se despliegan de las acciones de violencia (Marsh,1977).

Las investigaciones consideradas para el procesamiento de los resultados, cumplen los siguientes crite-
rios: 1) articulos y tesis que contienen palabras: “calidad de servicio en salud”, “calidad de atencién en
salud”, “percepcién de la calidad de atencién en salud”, “calidad sanitaria”, entre otras relacionadas, 2)
investigaciones publicadas entre los afios 2016 al 2022, 3) miden la calidad de atencién en los servicio
brindado por establecimientos de salud, 4) los estudios se enmarcan Latinoamérica y el Caribe. Para
ello se elaboré la Tabla 1., estructurada con informacién relevante para la investigacion de la siguiente
manera: 1) Numeracién, 2) Autor (es) - APA, 3) Afo, 4) Tipo de investigacidn, 5) Pais, 6) Método, 8)
valoracién de la calidad de atencién en salud.

2.3 Procesamiento de resultados

De acuerdo a los objetivos previamente planteados y con fines de obtener una valoracién de la calidad de
atencién de salud brindados por los establecimientos de salud en LAC, se efectudé una segunda revisién
rapida a los resultados y conclusiones de las 38 investigaciones filtradas, identificindose pluralidad de re-
sultados: Por ejemplo; Perez et al. (2018) concluyen en su investigacién, que los pacientes percibieron una
baja atencién de servicio en salud, por su lado Yépez et al. (2018) reconocen el buen trato del personal
de salud lo cual incide de forma positiva en la percepcién de la calidad, etc. o Diaz et al. (2016) le dan
un valor numérico sobre el 64 % de los pacientes se sienten satisfechos con los servicios de salud. Como
se aprecia, los resultados de las investigaciones se presentan y expresan de diversas formas, las razones
obedecen a la naturaleza del planteamiento del problema, la metodologia, etc., aplicadas en cada una
de las investigaciones. En ese sentido y con la finalidad de alcanzar el objetivo del estudio, se vio por
conveniente organizar los resultados y estandarizarlos en funcién a las siguientes valoraciones: 1) CALI-
DAD DE ATENCION DEL SERVICIO EN SALUD “BUENQ”, para aquellos resultados que denotan
satisfaccién de la calidad del servicio, lo califiquen como ALTO al servicio, le den una puntaje por encima
del 50 % o una valoracién positiva a la calificacién de las dimensiones de la calidad de servicio en sa-
lud, 2) CALIDAD DE ATENCION DEL SERVICIO EN SALUD “REGULAR?, aquellos resultados que
sefialen como alto y/o bajo a los indicadores y dimensiones, sus puntajes bordean el 50 % y 3) CALIDAD
DE ATENCION DEL SERVICIO EN SALUD “MALQO?”, aquellos resultados que denotan insatisfaccién
o promedios por debajo del 50 %. Asi mismo, para la elaboracién de las tablas y el procesamiento de
los resultados se utilizé la herramienta informética del office — Excel, a fin obtener cuadros - resumen
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que permitan identificar de manera eficiente las investigaciones, asi como su contabilizacién y/o grifica
pertinente.

3. Resultados

De acuerdo a lo descrito en la metodologia, se obtuvo 38 investigaciones que se presentan en la Tabla N° 2:

Tabla 2: Relaciéon de investigaciones aptas para procesar.

VALORACION DE
N° INV(]E{SAT/ISE“S?OR ANO INVE;E?G[;EI 6N PAIS | METODO UTILIZADO LA CALIDAD DE
ATENCION EN SALUD
Ibarra y Rua ARTICULO . DISENADO POR
! (2018) 2018 ORIGINAL Colombia | oy ' INVESTIGADOR BUENO
Lora et ] ARTICULO DE ) DISENADO POR
2 al. (2016) 2016 N VESTIGACION | COO™P | pr INVESTIGADOR BUENO
Diaz et ARTICULO DE . CUESTIONARIO
3 al. (2016) 016 | NyEsTIGACION | Colombia WHOQOL-BREF BUENO
) ARTICULO DE ) DISENADO POR
4 Ramirez (2016) 2016 INVESTIGACION Colombia, EL INVESTIGADOR BUENO
Farino et ARTICULO
5 al. (2018) 2018 ORIGINAL Ecuador SERVQUAL REGULAR
Podesta y ARTICULO ,
6 Maceda (2018) 2018 ORIGINAL Pert SERVQUAL REGULAR
Numpaque et ARTICULO
7 ol 1(2319) 2019 | INVESTIGACION | Colombia SERVQHOS BUENO
: ORIGINAL
Villar et ARTICULO ,
8 al. (2016) 2016 ORIGINAL Pert SERVQUAL BUENO
i} ARTICULO B
9 Zamora (2016) 2016 ORIGINAL Peru SERVQUAL BUENO
ARTICULO .
10 Infantes (2017) 2017 ORIGINAL Peru SERVQUAL BUENO
. BUENO
11 Infantes (2016) 2016 ?)I;{’fgigkg Pert SERVQUAL
REGULAR
Farifio et ARTICULO DE
12 201 ; Ecus E AL EGULA
al. (2018) 018 | INVESTIGACION cuador SERVQU REGULAR
Cobo et ARTICULO DE
1 201 : lombi E AL BUEN
3 al. (2018) 018 | |NvESTIGACION | Colombia SERVQU UENO
Bustamante ARTICULO DE
14 2020 ; Ecuad SERVQUAL BUENO
et al. (2020) INVESTIGACION cuador Q
Torres et ARTICULO DE
15 201 ; hil E AL BUEN
° al. (2018) 018 | INVESTIGACION Chile SERVQU UENO
BUENO
. Brasil
) Numpaque y ARTICULO T
16 Rocha (2016) 2016 ORIGINAL México SERVQUAL BUENO
Colombia
BUENO
Villagarcia, ARTICULO o
17 et al. (2016) 2016 ORIGINAL México SERVQUAL BUENO
Flores, et ARTICULO - ENCUESTAS: ENSANUT
18 al. (2019) 2019 ORIGINAL México | o019 y ENSANUT 100K BUENO
Febres y ARTICULO ,
191 Nercado (2020) 2020 ORIGINAL Perd SERVQUAL BUENO
Herndndez et ARTICULO . ENCUESTA:
20 al. (2019) 2019 ORIGINAL Perd ENAHO 2018 BUENO
Goémez y . DISENADO POR
2L Rodriguer (2019) | 201 TESIS Colombia | oy ' INVESTIGADOR BUENO
Saco y ARTICULO , DISENADO POR
22 Zavala (2017) 2017 ORIGINAL Perd EL INVESTIGADOR REGULAR
ARTICULO DE
as (2021 1 y Pert
23 Salas (2021) 202 REVISION ert SERVQUAL REGULAR
24 Benitez (2021) 2021 TESIS Perd SERVQUAL MALO
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Tabla 2.1: Relacién de investigaciones aptas para procesar.

VALORACION DE

N° INV(];:{SAFI}IIS}?S?OR ANO INV;;};?G]XEI ON PAIS | METODO UTILIZADO LA CALIDAD DE
ATENCION EN SALUD
. ARTICULO DE . DISENADO POR

|4 - - <

25 Malpica (2019) 2019 INVESTIGACION Colombia EL INVESTIGADOR REGULAR
Calizaya et ARTICULO DE ,
26 . (2022) 2022 REVISION Perti SERVQUAL BUENO
Cajas et INVESTIGACION .
27 ol (2022) 2022 ORIGINAL Colombia SERVQHOS BUENO
, ARTICULO DE . NORMAS ISO

28 Guayacdn (2021) 2021 REVISION Colombia 9001, 1SO 15189 BUENO
29 Diaz (2021) 2021 TESIS Pert DISENADO POR REGULAR

EL INVESTIGADOR
DISENADO POR

30 Sotomayor (2022) 2022 TESIS Pert EL INVESTIGADOR REGULAR
31 Aspajo (2021) 2021 TESIS Peru SERVPERF MALO
32 Arancibia (2021) 2021 TESIS Peru SERVQUAL BUENO
Yépez et INVESTIGACION .
33 al. (2018) 2018 ORIGINAL Colombia SERVQUAL BUENO
Pérez et ARTICULO DE
4 201 ) 1 i E AL MAL
3 al. (2018) 018 REVISION Colombia SERVQU 0
Ascanio et . DISENADO POR
35 al. (2020) 2020 TESIS Colombia EL INVESTIGADOR BUENO
36 Navarrete (2021) 2021 TESIS Ecuador SERVQUAL BUENO
] ARTICULO
37 Andrade (2022) 2022 PROFESIONALES Ecuador SERVPERF BUENO
Lezcano y ARTICULO DE .
38 Cardona (2019) 2019 INVESTIGACION Colombia SERVQUAL BUENO

Cabe precisar que algunas investigaciones presentan resultados de diversos paises; Benitez (2021) por
ejemplo, aborda la calidad de los servicios hospitalarios en Malasia, Estados Unidos, Indonesia, Iran, en-
tre otros paises; de los cuales se optd por considerar sélo aquellos resultados cuyos paises se enmarcan en
LAC. Otra precisién necesaria de sefialar es que a través de la investigacién de Infantes (2016) se obtuvo
la valoracién de la calidad de dos entidades distintas: una del MINSA con un resultado de calidad regu-
lar y la otra de Essalud con un resultado bueno de calidad, los cuales fueron considerados por separado
Por ende, la sumatoria o total de los resultados no sera equivalente al ntimero de investigaciones obtenidas.

3.1 Investigaciones por fecha de publicacién

En la Figura 1., se muestra que de las 38 investigaciones obtenidas, se identificé que 08 investigaciones
corresponden al 2016, 02 corresponden al ano 2017, 08 investigaciones corresponden al ano 2018, 06 in-
vestigaciones corresponden al ano 2019, 03 investigaciones corresponden al ano 2020, 07 investigaciones
corresponden al ano 2021 y 04 investigaciones corresponden al 2022.

2016 2007 2018 219 2020 2021 2022

Figura 1: Investigaciones por ano
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3.2 Tipos de Investigaciéon

Se evidencia que el 79 % (30) de las investigaciones son articulos de investigacién y el 21 % (08) son Tesis,
segun la Figura 2.

Figura 2: Tipos de Investigacion
3.3 Investigaciones por pais

La Figura 3., se muestra que las 38 investigaciones que miden la calidad de atencién en salud, delimitando-
se territorialmente en LAC, corresponden 15 investigaciones al pais de Colombia, 15 corresponden a Per,
5 de las investigaciones son del pais de Ecuador, 03 son de México, 01 de Chile, 1 investigacion es de Brasil.

MEBrasi WChile ®Colombia W Ecuador © Mexico Peru
Figura 3: Investigaciones por pais
3.4 Nivel de calidad de servicio en salud en LAC

Respecto a lo descrito en la parte metodoldgica, se precisa que los articulos que miden el nivel de la calidad
de los servicios de salud en los paises de LAC, se enfatiza que los investigadores presentan sus resultados
de multiples maneras, tal es el caso de las investigaciones de Gafas et al. (2019) y Cobo et al. (2018),
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donde la expresién de sus resultados difieren uno del otro. Motivo por el cual, se organizé la informacién
a fin de uniformizar y obtener un resultado estandarizado. Por ejemplo, se valoro la calidad de atencién
como: “BUENO” para aquellas investigaciones cuyo resultado denotan la calidad como satisfactoria, acep-
table o alta; “REGULAR” para las investigaciones con calificacién media, con porcentajes alrededor del
50 % de aceptacion y “MALQO” para las investigaciones con resultados no aceptables, insatisfactorios, con
porcentajes por debajo del 40 %, etc. Bajo lo expuesto; se evidencia que 27 investigaciones valoran como
“BUENA” la calidad de atencién que brindan los establecimientos de salud, 08 investigaciones valoran
“REGULAR?” la calidad de atencién que brindan los establecimientos de salud y 03 de ellas califican como
“MALA” la calidad de atencién que brindan los establecimientos de salud, segiin se muestra en la Figura 4.

Figura 4: Valoracion de la calidad del servicio en salud

3.5 Valoracion de la calidad de servicio por pais

Con la finalidad de conocer la valoracién de calidad en salud por cada pais,se elaboré la Figura N° 5, que
muestra en primer lugar a Colombia con el mayor niimero de investigaciones: 13 de ellas califican como
“BUENA” la calidad de atencién en salud, 01 califica como “REGULAR” y 01 califica como “MALA”;
en segundo lugar se ubica Peri: con 08 calificaciones de “BUENA” calidad de atencién en salud, 06 la
califican como “REGULAR” y 02 como “MALA”; en tercer lugar se encuentra Ecuador: con 03 califica-
ciones de “BUENA” calidad de atencién en salud y 02 calificaciones de “REGULAR?”; le sigue México
con 03 calificaciones de “BUENA” calidad de atencién en salud; posteriormente Chile y Brasil con 01 ca-
lificacién de “BUENA” calidad de atencién en salud respectivamente, conforme se presenta en la Figura 5.

Figura 5: Valoraciéon de la calidad de servicio en salud por pais

3.6 Método utilizado para medir la calidad de atencién en salud

De las 38 investigaciones, se aprecia en el Figura 6., que 21 investigaciones se desarrollaron bajo el méto-
do SERVQUAL para medir calidad sanitaria, 2 investigaciones utilizaron el método SERVQHOS, 2 el
método SERVPEREF, 02 investigaciones utilizaron encuestas nacionales, 01 utilizé las Normas ISO, 01
investigacion se desarrolld en funcién al cuestionario Whoqol-Bre y 09 de las investigaciones se desa-
rrollaron bajo modelos disenador por el investigador. Por ejemplo: Hosseini, et al. (2018) utilizaron el
método como el Servghos, Servqual; que contempla en sus dimensiones la Seguridad, Fiabilidad, Em-
patia, Elementos tangibles y Capacidad de respuesta, para medir la calidad de servicio sanitario, o en su
defecto consideraron elementos que forman parte de éstas. Tal es el caso de Vinod, et al. (2020) y Kc,
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Chile

Brasil

a

mMALD mREGULAR BUENO

et al. (2020) que hacen referencia en sus investigaciones a las brechas en equipamiento, infraestructura,
recurso humano, medicamentos y otros, como elementos esenciales e importantes para mejorar y alcanzar
la calidad sanitaria.

i
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Figura 6: Método utilizado para medir la calidad

4. Discusidon

La investigacion ha permitido conocer que en LAC califican a los servicios sanitarios como “Buena”.
Asi mismo, se identificé que gran parte de los investigadores utilizaron como métodos de medicién los
modelos de Servghos, Servqual, Servperf, los cuales contempla en sus dimensiones la Seguridad, Fiabi-
lidad, Empatia, Elementos tangibles y Capacidad de respuesta. Otros investigadores construyeron sus
instrumentos de medicién, los cuales contemplan elementos que contienen estas dimensiones y son: infra-
estructura, recurso humano, medicamentos, etc., los cuales son esenciales e importantes para mejorar y
alcanzar la calidad sanitaria. Jemes et al. (2019) senalan que muchos expertos en la materia discrepan el
uso de los pre citados métodos o la aplicacién de estas dimensiones, en vista que existe gran variedad de
items a las que se les otorga menor o mayor valoracién, lo cual dificulta la unificacién de criterios y com-
paracién de resultados. Cabe precisar que no desmerece su eficacia, ya que numerosos estudios evidencian
su validez y adaptabilidad en diversos ambitos sectoriales y geograficos segun lo senalado por Henao et
al. (2018). En esa linea, se debe precisar que si bien el 71 % de las investigaciones le da una calificacién
de “Buena” a la calidad del servicio sanitario en LAC, se tiene alrededor del 20 % que no opina lo mismo.
Tal es el caso de Pérez et al. (2018) qué calificacién como “Bajo” la calidad sanitaria en sus elementos
de instalaciones, personal asistencial, tiempos de atencién, elementos tangibles, fiabilidad, entre otros.
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Incluso investigadores como Ramirez & Gil (2016) afirman que los establecimientos de salud presentan
elementos criticos que demandan mayor atencién (los tiempos de espera, por ejemplo) o Numpaque et al
(2019) que senialan aspectos que tiene menor valoracién como el respeto a la intimidad de los pacientes,
la rapidez de atencién, entre otros. De igual manera podria citar a Rodriguez y Castellanos (2017) que
hace referencia a que los indicadores de equipamiento e infraestructura califican como no aceptables. Por
otro lado, Radar Healthcare (2022) realiza investigaciones sobre la calidad sanitaria en més de 30 paises
desarrollados del mundo, tiene en su ranking a paises como Japén, Alemania, Australia, etc., dentro de
las cuales no figura ningun pais de LAC. Pese a que la investigacion demostré que Colombia lidera la
calidad de servicio en salud en LAC e Ipsos (2021) lo confirma. Lamentablemente nos encontramos lejanos
a muchos otros paises que cuentan con sistemas sanitarios de calidad. Por tanto, es importante conside-
rar lo sefialado por Quach et al. (2021), de contar con “indicadores clave” que mantengan un equilibrio
entre la utilidad préctica y la exhaustividad, que permitan monitorizar los estandares establecidos por
la OMS. De igual manera Cepeda y Cifuentes (2019) consideran un verdadero reto definir los estdndares
de calidad para hacer seguimiento y medir la calidad de los servicios prestados, con ello poder determi-
nar los desvios para mejorar la gestién. Asi mismo obtener la acreditacién de los estdndares de calidad a
través de las normas ISO 9001, representan una estrategia que garantiza la calidad sanitaria centrada en el
paciente, que contribuye a la mejora y conduce al éxito sanitario — organizacional, Guerra y Marin (2017).

5. Conclusiones

El articulo se estructurd en cinco partes: introduccién (I), Metodologia (M), Resultados (R), Discusién
(D), Conclusiones (C): (I)+ (M)+ (R)+ (D)+ (C). La investigacién permitié determinar que la calidad
del servicio sanitario en salud en LAC es “Buena”, entre las cuales destacan los paises de Colombia y Per.
Para la medicién de la calidad, los investigadores optaron por utilizar métodos como: Servghos, Servqual,
Servperf, los cuales contemplan en sus dimensiones la Seguridad, Fiabilidad, Empatia, Elementos tangi-
bles y Capacidad de respuesta. El procesamiento de los resultados, se vio limitado a la estandarizacién
de niveles de calidad del servicio sanitario, debido a la multiplicidad de presentaciones de resultados en
las investigaciones revisadas. Se precisa la necesidad de estandarizar los indicadores de medicién de la
calidad sanitaria y alinearse a los pardametros por la Organizacién Mundial de la Salud, toda vez que en
el nuevo milenio se considera a calidad sanitaria una prioridad estratégica y desafio alcanzarla, por ello es
necesario revisar los procesos relacionados a la calidad sanitaria a fin de fortalecerla a través de la imple-
mentacion de politicas que permitan mejorarlas de acuerdo a las condiciones y necesidades de los usuarios.
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