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Resumen

Introducción: anualmente se registran alrededor de 5 a 8 millones de muertes en el mundo. La OMS aduce
como causa la deficiente calidad de atención sanitaria. De estas muertes, más del 59% son producidas en
páıses de medianos y bajos ingresos que requirieron una atención en salud y no recibieron una atención
de calidad, se precisa que la deficiente atención de calidad, conlleva a la pérdida de más de US $1,5
billones anuales. Objetivo: determinar la valoración de la Calidad de atención de salud otorgados por los
establecimientos de salud a nivel de Latinoamérica y el Caribe (LAC), aśı mismo conocer los métodos
utilizados para medir la misma. Metodoloǵıa: la investigación es de tipo descriptivo, con un diseño trans-
versal, basada en la búsqueda y revisión bibliográfica. Resultados: 27 de las investigaciones valoran como
“BUENA” la calidad de atención que brindan los establecimientos de salud en LAC, 08 investigaciones
valoran “REGULAR” y 03 de ellas califican como “MALA”. Aportes: Se enfatiza la estandarización de
indicadores de medición de la calidad sanitaria alineados a los parámetros de la Organización Mundial
de la Salud, toda vez que en el nuevo milenio se considera la calidad sanitaria como prioridad estratégica
y un desaf́ıo alcanzarla.

Palabras Clave: Atención en salud, atención sanitaria, calidad de atención, 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.and 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. Introducción

El art́ıculo de investigación aborda el tema: “CALIDAD DE ATENCIÓN DE LOS SERVICIOS EN SA-
LUD EN LATINOAMÉRICA 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
atención sanitaria. De estas muertes, más del 59% se producen en páıses de mediano y bajos ingresos que
requirieron una atención en salud y no recibieron una atención de calidad, la diferencia es consecuencia
de no utilizar un sistema de salud. Cabe precisar que la deficiente atención de calidad, conlleva a una
pérdida económica de más de US $1,5 billones anuales. Proaño (2018) afirma que los esfuerzos por expan-
dir la cobertura universal de salud se vienen logrando mediante el establecimiento de poĺıticas públicas
en salud, lo cual ha permitido contribuir en alcanzar los objetivos de desarrollo sostenible deseado a
través de la construcción de establecimientos de salud, la adquisición de equipamiento, contratación 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 Perú durante los últimos 10 años, se ha adicionado
la cobertura de aseguramiento en salud y ha experimentado un incremento de aproximadamente el 10%
del presupuesto público en el sector salud. Sin embargo, se evidencian grandes brechas de desigualdad
de acceso a los servicios en salud, más aún en las regiones lejanas, con bajos niveles socioeconómicos y
educativos. El deficiente acceso al servicio de salud al que me refiero, se debe a múltiples factores, como:
la débil atención en el nivel primario, el deficiente gasto público en salud, la baja ejecución de garant́ıas
de calidad mı́nima entre las instituciones prestadoras de salud, según lo referido por IPE (2021).

En ese contexto, desde los años 80 aproximadamente, la calidad en los servicios de salud ha pasado a ser
un tema muy importante, conforme lo señalado por Henao et al. (2018) y la salud universal viene abar-
cando mayores espacios en la formulación de poĺıticas y es tema de debate en v́ıas de formular estrategias
que contribuyan a la satisfacción de los usuarios, según Morales et al. (2018). En la actualidad, existe un
ascendente interés por evaluar y conocer la calidad de atención en instituciones de salud públicas como
privadas (Puchi et al. 2018). Ello no implica que anteriormente se haya dejado de lado dicha práctica,
sino que al d́ıa de hoy se evalúa desde una perspectiva más amplia, que incluye la percepción del usuario
(Forrellat, 2014). Por lo señalado, la investigación buscó determinar la valoración de la calidad de aten-
ción 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 ciudadańıa, para impulsar los procesos de
reconocimiento y acreditación de las entidades prestadoras de salud. A pesar de que cuantificar la calidad
representa una labor compleja, debido a la existencia de múltiples estudios realizados y publicados, se
identifica que a la fecha no existe un consenso para medir y evaluar uniformemente la calidad de los
servicios, según 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 śı (Kruk et al. 2019). Bajo lo descrito, se precisa que la investigación se organizó en
función a lo puntualizado por Vizcáıno (2020) quien refiere que los art́ıculos de revisión se estructuran
primeramente por la introducción, seguidamente la metodoloǵıa (que contiene los criterios de inclusión y
exclusión), los resultados, la discusión, por último las conclusiones.

1.1 Revisión de literatura

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

N° INVESTIGADOR
(RA/RES)

AÑO
TIPO DE

INVESTIGACIÓN
PAÍS MÉTODO UTILIZADO

VALORACIÓN DE
LA CALIDAD DE

ATENCIÓN EN SALUD

1 Ibarra y Rua (2018) 2018
ARTÍCULO
ORIGINAL

COLOMBIA
DISEÑADO POR EL
INVESTIGADOR

BUENO

2 Lora et al (2016) 2016
ARTÍCULO DE

INVESTIGACIÓN
COLOMBIA

DISEÑADO POR
EL INVESTIGADOR

BUENO

3 Dı́az et al (2016) 2016
ARTÍCULO DE

INVESTIGACIÓN
COLOMBIA

CUESTIONARIO
WHOQOL-BREF

BUENO

4 Ramı́rez (2016) 2016
ARTÍCULO DE

INVESTIGACIÓN
COLOMBIA

DISEÑADO POR EL
INVESTIGADOR

BUENO

5
Fariño et al.

(2018)
2018

ARTÍCULO
ORIGINAL

ECUADOR SERVQUAL REGULAR

6
Podestá y

Maceda (2018)
2018

ARTÍCULO
ORIGINAL

PERÚ SERVQUAL REGULAR

7
Numpaque
et al. (2019)

2019
ARTÍCULO

INVESTIGACIÓN
ORIGINAL

COLOMBIA SERVQHOS BUENO

8
Revilla et
al. (2016)

2016
ARTÍCULO
ORIGINAL

CUBA
DISEÑADO POR

EL INVESTIGADOR
BUENO

9
Rodŕıguez y
Castellanos

(2017)
2017

ARTÍCULO
ORIGINAL

CUBA
DISEÑADO POR

EL INVESTIGADOR
BUENO

10
Villar et
al. (2016)

2016
ARTÍCULO
ORIGINAL

PERÚ SERVQUAL BUENO

11
Moreno et
al. (2018)

2018
ARTÍCULO
ORIGINAL

ESPAÑA
NO

CORRESPONDE
SIN

VALORACION

12 Zamora (2016) 2016
ARTÍCULO
ORIGINAL

PERÚ SERVQUAL BUENO

13 Infantes (2017) 2017
ARTÍCULO
ORIGINAL

PERÚ SERVQUAL BUENO

14 Infantes (2016) 2016
ARTÍCULO
ORIGINAL

PERÚ SERVQUAL BUENO

15
Fariño, et
al. (2018)

2018
ARTÍCULO DE

INVESTIGACIÓN
ECUADOR SERVQUAL REGULAR

16
Cobo et
al. (2018)

2018
ARTÍCULO DE

INVESTIGACIÓN
COLOMBIA SERVQUAL BUENO

17
Bustamante
et al. (2020)

2020
ARTÍCULO DE

INVESTIGACIÓN
ECUADOR SERVQUAL BUENO

18
Torres et
al. (2018)

2018
ARTÍCULO DE

INVESTIGACIÓN
CHILE SERVQUAL BUENO

19
Numpaque y
Rocha (2016)

2016
INVESTIGACIÓN

ORIGINAL

BRASIL
MEXICO

COLOMBIA
SERVQUAL

BUENO
BUENO

BUENO

20
Villagarćıa
et al. (2016)

2016
ARTÍCULO
ORIGINAL

MÉXICO SERVQUAL BUENO

21
Flores et
al. (2019)

2019
ARTÍCULO
ORIGINAL

MÉXICO

ENCUESTA NACIONAL
DE SALUD Y

NUTRICIÓN ENSANUT

BUENO

22
Febres y

mercado (2020)
2020

ARTÍCULO
ORIGINAL

PERÚ SERVQUAL BUENO

23
Gutiérrez et
al. (2021)

2021
CARTAS AL
EDITOR

PERÚ NO CORRESPONDE
SIN

VALORACION

24
Hernández et
al. (2019)

2019
ARTÍCULO
ORIGINAL

PERÚ

ENCUESTA
NACIONAL

DE HOGARES
(ENAHO) 2018

BUENO

25
Gómez y

Rodŕıguez (2019)
2019 TESIS COLOMBIA

DISEÑADO POR
EL INVESTIGADOR

BUENO

26
Saco y Zavala

(2017)
2017

ARTÍCULO
ORIGINAL

PERÚ
DISEÑADO POR

EL INVESTIGADOR
REGULAR
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Tabla 1.1: Relación de investigaciones aptas para procesar.

N° INVESTIGADOR
(RA/RES)

AÑO
TIPO DE

INVESTIGACIÓN
PAÍS MÉTODO UTILIZADO

VALORACIÓN DE
LA CALIDAD DE

ATENCIÓN EN SALUD

27 Salas (2021) 2021
ARTÍCULO DE

REVISIÓN
PERÚ SERVQUAL REGULAR

28 Beńıtez (2021) 2021
TESIS DE

ESPECIALIDAD
PERÚ SERVQUAL MALO

29
Bustamante
et al. (2019)

2019
ARTÍCULO DE

REVISIÓN

REGIÓN

ASIÁTICA

NO
CORRESPONDE

SIN
VALORACION

30
Torres et
al. (2022)

2022
ARTÍCULO
ESPECIAL

ESPAÑA
NO

CORRESPONDE
SIN

VALORACION

31
Oliva y Chávarry

(2021)
2021

ARTÍCULO DE

REVISIÓN
PERÚ

NO
CORRESPONDE

SIN
VALORACION

32
Jemes et
al. (2019)

2019
ARTÍCULO DE

REVISIÓN
ESPAÑA

NO
CORRESPONDE

SIN
VALORACION

33
Terán et
al. (2021)

2021
ARTÍCULO DE

REVISIÓN
LATINOAMÉRICA

NO
CORRESPONDE

SIN
VALORACION

34 Malpica (2019) 2019
ARTÍCULO DE

INVESTIGACIÓN
COLOMBIA ENCUESTA REGULAR

35 Diaz (2021) 2021 TESIS COLOMBIA
NO

CORRESPONDE
SIN

VALORACION

36
Calizaya et
al. (2022

“en prensa”)
2022

ARTÍCULO DE

REVISIÓN
PERÚ SERVQUAL BUENO

37
Villanueva
(2017)

2017 TESIS PERÚ
NO

CORRESPONDE
SIN

VALORACION

38
cajas, et
al. (2022)

2022
INVESTIGACIÓN

ORIGINAL
COLOMBIA SERVQHOS BUENO

39
Maŕın et al.
(2020 “en
prensa”)

2020
ARTÍCULO DE

REVISIÓN
COLOMBIA

NO
CORRESPONDE

SIN
VALORACION

40
Cepeda y

Cifuentes (2019)
2019

ARTÍCULO DE

REVISIÓN
COLOMBIA

NO
CORRESPONDE

SIN
VALORACION

41
Guerra y

Maŕın (2017)
2020

ARTÍCULO DE

REVISIÓN
COLOMBIA

NO
CORRESPONDE

SIN
VALORACION

42
Jabalera et
al. (2019)

2019
ARTÍCULO
ORIGINAL

ESPAÑA
NO

CORRESPONDE
SIN

VALORACION

43 Mart́ınez (2016) 2016
ARTÍCULO DE

REFLEXIÓN
COLOMBIA

NO
CORRESPONDE

SIN
VALORACION

44
Esteve et
al. (2022)

2022
ARTÍCULO
ORIGINAL

ESPAÑA
NO

CORRESPONDE
SIN

VALORACION

45 Guayacán (2021) 2021
ARTÍCULO DE

REVISIÓN
COLOMBIA

REVISIÓN

SISTEMÁTICA
EXPLORATORIA

BUENO

46
Cortázar y

Torres (2021)
2021

ARTÍCULO DE

REVISIÓN
COLOMBIA

NO
CORRESPONDE

SIN
VALORACION

47 Diaz (2021) 2021
TESIS DE

INVESTIGACIÓN
PERÚ

DISEÑADO POR
EL INVESTIGADOR

REGULAR

48
Betancourt y

Caviedes (2018)
2018

ARTÍCULO

CIENTÍFICO
ESPAÑA

NO
CORRESPONDE

SIN
VALORACION

49
Rojas et
al. (2020)

2020
ARTÍCULO DE

REVISIÓN
COLOMBIA

NO
CORRESPONDE

SIN
VALORACION

50
Ferreira y

Paulo (2018)
2018

ARTÍCULO

CIENTÍFICO
BRASIL

NO
CORRESPONDE

SIN
VALORACION

51
Sotomayor
(2022)

2022
TESIS

DOCTORAL
PERÚ ENCUESTAS REGULAR

52 Aspajo (2021) 2021
TESIS

DOCTORAL
PERÚ SERVPERF MALO

53 Roque et al. (2018) 2018
ARTÍCULO
ORIGINAL

CUBA
NO

CORRESPONDE
SIN

VALORACION
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Tabla 1.2: Relación de investigaciones aptas para procesar.

N° INVESTIGADOR
(RA/RES)

AÑO
TIPO DE

INVESTIGACIÓN
PAÍS MÉTODO UTILIZADO

VALORACIÓN DE
LA CALIDAD DE

ATENCIÓN EN SALUD

54
Flores y

Barbarán (2021)
2021

ARTÍCULO

DE REVISIÓN
PERÚ

NO
CORRESPONDE

SIN
VALORACION

55 Arancibia (2021) 2021
TESIS

DOCTORAL
PERÚ SERVQUAL BUENO

56 Rodrigues (2018) 2018 TESIS MAESTRIA SEVILLA
NO

CORRESPONDE
SIN

VALORACION

57
Yépez et
al. (2018)

2018
ARTÍCULO
ORIGINAL

COLOMBIA SERVQUAL BUENO

58
Del Carmen

(2019)
2019

ARTÍCULO

DE REVISIÓN
PERÚ

NO
CORRESPONDE

SIN
VALORACION

59
Puchi et
al. (2018)

2018
ARTÍCULO

DE REVISIÓN
CHILE

NO
CORRESPONDE

SIN
VALORACION

60
Casuriaga
et al. (2018)

2018
ARTÍCULO
ORIGINAL

URUGUAY
NO

CORRESPONDE
SIN

VALORACION

61
Henao et
al. (2018)

2018
ARTÍCULO

DE REVISIÓN
COLOMBIA

NO
CORRESPONDE

SIN
VALORACION

62
Vergara et
al. (2018)

2018
ARTÍCULO

DE REVISIÓN
COLOMBIA

NO
CORRESPONDE

SIN
VALORACION

63
Pérez et
al. (2018)

2018
ARTÍCULO

DE REVISIÓN
COLOMBIA SERVQUAL MALO

64
Inga y

Arosquipa (2019)
2019

ARTÍCULO

DE REVISIÓN
PERÚ

NO
CORRESPONDE

SIN
VALORACION

65
Loya et
al. (2018)

2018
ARTÍCULO

DE REVISIÓN
MÉXICO

NO
CORRESPONDE

SIN
VALORACION

66
Gafas et
al. (2019)

2019
ARTÍCULO
ORIGINAL

ECUADOR
NO

CORRESPONDE
SIN

VALORACION

67
Aldana et
al. (2018)

2018
ARTÍCULO

DE REVISIÓN
COLOMBIA

NO
CORRESPONDE

SIN
VALORACION

68
Amaro et
al. (2018)

2018
ARTÍCULO
ORIGINAL

CUBA
NO

CORRESPONDE
SIN

VALORACION

69
Vera y Trujillo

(2018)
2018 ARTÍCULO MÉXICO

NO
CORRESPONDE

SIN
VALORACION

70
Ascanio et
al. (2020)

2020 TESIS COLOMBIA
DISEÑADO POR

EL INVESTIGADOR
BUENO

71 Navarrete (2021) 2021 TESIS ECUADOR SERVQUAL BUENO

72 Andrade (2022) 2022
ARTÍCULO PROFESIONALES

DE BUENO NIVEL
ECUADOR SERPERF BUENO

73
Lezcano y

Cardona (2019)
2019

ARTÍCULO DE INVESTIGACIÓN

CIENTÍFICA Y TECNOLÓGICA
COLOMBIA SERVQUAL BUENO

74
Hosseini et
al. (2018)

2018
ARTÍCULO

DE REVISIÓN
IRAN SERVQUAL MALO

75
Straub y
Fn (2019)

2019
ARTÍCULO DE

INVESTIGACIÓN
ALEMANIA

DISEÑADO POR
EL INVESTIGADOR

BUENO

76
Bassam et
al. (2019)

2019
ARTÍCULO
ORIGINAL

NIGERIA SERVQUAL REGULAR

77
Motunrayo et
al. (2022)

2022
ARTÍCULO DE

INVESTIGACIÓN
NIGERIA

DISEÑADO POR
EL INVESTIGADOR

BUENO

78
Quach et
al. (2021)

2021
ARTÍCULO
ORIGINAL

AUSTRALIA
NO

CORRESPONDE
SIN

VALORACION

79
Kc et al.
(2020)

2020
ARTÍCULO
ORIGINAL

NEPAL
NO

CORRESPONDE
SIN

VALORACION

80
Vinod et
al. (2020)

2020
ARTÍCULO DE

INVESTIGACIÓN
INDIA

ENCUESTA NACIONAL
DE SALUD FAMILIAR (NFHS)

BUENO

81
Forrellat
(2014)

2014
COMUNICACIÓN

BREVE

NO
CORRESPONDE

SIN
VALORACION

2. Metodoloǵıa

La investigación es de tipo descriptivo, con un diseño transversal (Hernández et al. 2014), basado en la
búsqueda y revisión de bibliograf́ıa (FESC, 2022). La búsqueda de investigaciones, se realizó 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, percepción de calidad en salud, entre otros, para lo cual se utiliza operadores
booleanos, como: and, or, not; parametrizando los resultados entre los años 2014 al 2022. Como resul-
tado de la búsqueda se obtuvo un total de 86 investigaciones entre art́ıculos, tesis y cartas al editor.
Con la finalidad de resumir la información, se elaboró una tabla de trabajo de uso interno que permitió
resumir y organizar la información. Dicha tabla se estructuró de la siguiente manera: 1) Numeración, 2)
T́ıtulo de investigación, 3) Autor (es), 4) Año, 5) Tipo de investigación, 6) Páıs, 7) Método o instrumen-
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to aplicado, 8) Objetivos de la investigación, 9) Resultados, 10) Valoración de la calidad y 11) Link o DOI.

2.1 Criterios de exclusión

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 años para el procesamiento
de datos, es decir sólo se consideró aquellas investigaciones del año 2016 en adelante, 3) investigaciones
que no constituyan tesis o art́ıculos, 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 investigación por corresponder al año 2014, 01 investigación por no constituir
tesis o art́ıculo de investigación, 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 información y obtención de los
resultados. Por otro lado, aquellas investigaciones que no cumplieron con los criterios de selección antes
mencionados, sirvieron como referencia y formaron parte de la literatura del art́ıculo para enriquecer y
fortalecer la investigación.

2.2 Criterios de inclusión

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 recopilación se hace en un lapso de 5 semanas aproxi-
madamente, cabe destacar que los ı́tems 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) art́ıculos y tesis que contienen palabras: “calidad de servicio en salud”, “calidad de atención en
salud”, “percepción de la calidad de atención en salud”, “calidad sanitaria”, entre otras relacionadas, 2)
investigaciones publicadas entre los años 2016 al 2022, 3) miden la calidad de atención en los servicio
brindado por establecimientos de salud, 4) los estudios se enmarcan Latinoamérica y el Caribe. Para
ello se elaboró la Tabla 1., estructurada con información relevante para la investigación de la siguiente
manera: 1) Numeración, 2) Autor (es) - APA, 3) Año, 4) Tipo de investigación, 5) Páıs, 6) Método, 8)
valoración de la calidad de atención en salud.

2.3 Procesamiento de resultados

De acuerdo a los objetivos previamente planteados y con fines de obtener una valoración de la calidad de
atención de salud brindados por los establecimientos de salud en LAC, se efectuó una segunda revisión
rápida a los resultados y conclusiones de las 38 investigaciones filtradas, identificándose pluralidad de re-
sultados: Por ejemplo; Perez et al. (2018) concluyen en su investigación, que los pacientes percibieron una
baja atención 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 percepción de la calidad, etc. o Dı́az 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 metodoloǵıa, 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 función a las siguientes valoraciones: 1) CALI-
DAD DE ATENCIÓN DEL SERVICIO EN SALUD “BUENO”, para aquellos resultados que denotan
satisfacción de la calidad del servicio, lo califiquen como ALTO al servicio, le den una puntaje por encima
del 50% o una valoración positiva a la calificación de las dimensiones de la calidad de servicio en sa-
lud, 2) CALIDAD DE ATENCIÓN DEL SERVICIO EN SALUD “REGULAR”, aquellos resultados que
señalen como alto y/o bajo a los indicadores y dimensiones, sus puntajes bordean el 50% y 3) CALIDAD
DE ATENCIÓN DEL SERVICIO EN SALUD “MALO”, aquellos resultados que denotan insatisfacción
o promedios por debajo del 50%. Aśı mismo, para la elaboración de las tablas y el procesamiento de
los resultados se utilizó la herramienta informática del office – Excel, a fin obtener cuadros - resumen
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que permitan identificar de manera eficiente las investigaciones, aśı como su contabilización y/o gráfica
pertinente.

3. Resultados

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

Tabla 2: Relación de investigaciones aptas para procesar.

N° INVESTIGADOR
(RA/RES)

AÑO
TIPO DE

INVESTIGACIÓN
PAÍS MÉTODO UTILIZADO

VALORACIÓN DE
LA CALIDAD DE

ATENCIÓN EN SALUD

1
Ibarra y Rua

(2018)
2018

ARTÍCULO
ORIGINAL

Colombia
DISEÑADO POR

EL INVESTIGADOR
BUENO

2
Lora et
al. (2016)

2016
ARTÍCULO DE

INVESTIGACIÓN
Colombia

DISEÑADO POR
EL INVESTIGADOR

BUENO

3
Dı́az et

al. (2016)
2016

ARTÍCULO DE

INVESTIGACIÓN
Colombia

CUESTIONARIO
WHOQOL-BREF

BUENO

4 Ramı́rez (2016) 2016
ARTÍCULO DE

INVESTIGACIÓN
Colombia

DISEÑADO POR
EL INVESTIGADOR

BUENO

5
Fariño et
al. (2018)

2018
ARTÍCULO
ORIGINAL

Ecuador SERVQUAL REGULAR

6
Podestá y

Maceda (2018)
2018

ARTÍCULO
ORIGINAL

Perú SERVQUAL REGULAR

7
Numpaque et
al. (2019)

2019
ARTÍCULO

INVESTIGACIÓN
ORIGINAL

Colombia SERVQHOS BUENO

8
Villar et
al. (2016)

2016
ARTÍCULO
ORIGINAL

Perú SERVQUAL BUENO

9 Zamora (2016) 2016
ARTÍCULO
ORIGINAL

Perú SERVQUAL BUENO

10 Infantes (2017) 2017
ARTÍCULO
ORIGINAL

Perú SERVQUAL BUENO

11 Infantes (2016) 2016
ARTÍCULO
ORIGINAL

Perú SERVQUAL
BUENO

REGULAR

12
Fariño et
al. (2018)

2018
ARTÍCULO DE

INVESTIGACIÓN
Ecuador SERVQUAL REGULAR

13
Cobo et
al. (2018)

2018
ARTÍCULO DE

INVESTIGACIÓN
Colombia SERVQUAL BUENO

14
Bustamante
et al. (2020)

2020
ARTÍCULO DE

INVESTIGACIÓN
Ecuador SERVQUAL BUENO

15
Torres et
al. (2018)

2018
ARTÍCULO DE

INVESTIGACIÓN
Chile SERVQUAL BUENO

16
Numpaque y
Rocha (2016)

2016
ARTÍCULO
ORIGINAL

Brasil
México

Colombia
SERVQUAL

BUENO

BUENO

BUENO

17
Villagarćıa,
et al. (2016)

2016
ARTÍCULO
ORIGINAL

México SERVQUAL BUENO

18
Flores, et
al. (2019)

2019
ARTÍCULO
ORIGINAL

México
ENCUESTAS: ENSANUT
2012 Y ENSANUT 100K

BUENO

19
Febres y

Mercado (2020)
2020

ARTÍCULO
ORIGINAL

Perú SERVQUAL BUENO

20
Hernández et
al. (2019)

2019
ARTÍCULO
ORIGINAL

Perú
ENCUESTA:
ENAHO 2018

BUENO

21
Gómez y

Rodŕıguez (2019)
2019 TESIS Colombia

DISEÑADO POR
EL INVESTIGADOR

BUENO

22
Saco y

Zavala (2017)
2017

ARTÍCULO
ORIGINAL

Perú
DISEÑADO POR

EL INVESTIGADOR
REGULAR

23 Salas (2021) 2021
ARTÍCULO DE

REVISIÓN
Perú SERVQUAL REGULAR

24 Beńıtez (2021) 2021 TESIS Perú SERVQUAL MALO
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Tabla 2.1: Relación de investigaciones aptas para procesar.

N° INVESTIGADOR
(RA/RES)

AÑO
TIPO DE

INVESTIGACIÓN
PAÍS MÉTODO UTILIZADO

VALORACIÓN DE
LA CALIDAD DE

ATENCIÓN EN SALUD

25 Malpica (2019) 2019
ARTÍCULO DE

INVESTIGACIÓN
Colombia

DISEÑADO POR
EL INVESTIGADOR

REGULAR

26
Calizaya et
al. (2022)

2022
ARTÍCULO DE

REVISIÓN
Perú SERVQUAL BUENO

27
Cajas et
al. (2022)

2022
INVESTIGACIÓN

ORIGINAL
Colombia SERVQHOS BUENO

28 Guayacán (2021) 2021
ARTÍCULO DE

REVISIÓN
Colombia

NORMAS ISO
9001, ISO 15189

BUENO

29 Diaz (2021) 2021 TESIS Perú
DISEÑADO POR

EL INVESTIGADOR
REGULAR

30 Sotomayor (2022) 2022 TESIS Perú
DISEÑADO POR

EL INVESTIGADOR
REGULAR

31 Aspajo (2021) 2021 TESIS Perú SERVPERF MALO

32 Arancibia (2021) 2021 TESIS Perú SERVQUAL BUENO

33
Yépez et
al. (2018)

2018
INVESTIGACIÓN

ORIGINAL
Colombia SERVQUAL BUENO

34
Pérez et
al. (2018)

2018
ARTÍCULO DE

REVISIÓN
Colombia SERVQUAL MALO

35
Ascanio et
al. (2020)

2020 TESIS Colombia
DISEÑADO POR

EL INVESTIGADOR
BUENO

36 Navarrete (2021) 2021 TESIS Ecuador SERVQUAL BUENO

37 Andrade (2022) 2022
ARTÍCULO

PROFESIONALES
Ecuador SERVPERF BUENO

38
Lezcano y

Cardona (2019)
2019

ARTÍCULO DE

INVESTIGACIÓN
Colombia SERVQUAL BUENO

Cabe precisar que algunas investigaciones presentan resultados de diversos páıses; Beńıtez (2021) por
ejemplo, aborda la calidad de los servicios hospitalarios en Malasia, Estados Unidos, Indonesia, Irán, en-
tre otros páıses; de los cuales se optó por considerar sólo aquellos resultados cuyos páıses se enmarcan en
LAC. Otra precisión necesaria de señalar es que a través de la investigación de Infantes (2016) se obtuvo
la valoración 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 será equivalente al número de investigaciones obtenidas.

3.1 Investigaciones por fecha de publicación

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

Figura 1: Investigaciones por año



Revista de Climatoloǵıa Edición Especial Ciencias Sociales, Vol. 23 (2023) 175

3.2 Tipos de Investigación

Se evidencia que el 79% (30) de las investigaciones son art́ıculos de investigación y el 21% (08) son Tesis,
según la Figura 2.

Figura 2: Tipos de Investigación

3.3 Investigaciones por páıs

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

Figura 3: Investigaciones por páıs

3.4 Nivel de calidad de servicio en salud en LAC

Respecto a lo descrito en la parte metodológica, se precisa que los art́ıculos que miden el nivel de la calidad
de los servicios de salud en los páıses de LAC, se enfatiza que los investigadores presentan sus resultados
de múltiples maneras, tal es el caso de las investigaciones de Gafas et al. (2019) y Cobo et al. (2018),
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donde la expresión de sus resultados difieren uno del otro. Motivo por el cual, se organizó la información
a fin de uniformizar y obtener un resultado estandarizado. Por ejemplo, se valoró la calidad de atención
como: “BUENO” para aquellas investigaciones cuyo resultado denotan la calidad como satisfactoria, acep-
table o alta; “REGULAR” para las investigaciones con calificación media, con porcentajes alrededor del
50% de aceptación y “MALO” 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 atención que brindan los establecimientos de salud, 08 investigaciones valoran
“REGULAR” la calidad de atención que brindan los establecimientos de salud y 03 de ellas califican como
“MALA” la calidad de atención que brindan los establecimientos de salud, según 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 valoración de calidad en salud por cada páıs,se elaboró la Figura N° 5, que
muestra en primer lugar a Colombia con el mayor número de investigaciones: 13 de ellas califican como
“BUENA” la calidad de atención en salud, 01 califica como “REGULAR” y 01 califica como “MALA”;
en segundo lugar se ubica Perú: con 08 calificaciones de “BUENA” calidad de atención 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 atención en salud y 02 calificaciones de “REGULAR”; le sigue México
con 03 calificaciones de “BUENA” calidad de atención en salud; posteriormente Chile y Brasil con 01 ca-
lificación de “BUENA” calidad de atención en salud respectivamente, conforme se presenta en la Figura 5.

Figura 5: Valoración de la calidad de servicio en salud por páıs

3.6 Método utilizado para medir la calidad de atención 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 utilizó las Normas ISO, 01
investigación se desarrolló en función al cuestionario Whoqol-Bre y 09 de las investigaciones se desa-
rrollaron bajo modelos diseñador por el investigador. Por ejemplo: Hosseini, et al. (2018) utilizaron el
método como el Servqhos, Servqual; que contempla en sus dimensiones la Seguridad, Fiabilidad, Em-
pat́ıa, 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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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.

Figura 6: Método utilizado para medir la calidad

4. Discusión

La investigación ha permitido conocer que en LAC califican a los servicios sanitarios como “Buena”.
Aśı mismo, se identificó que gran parte de los investigadores utilizaron como métodos de medición los
modelos de Servqhos, Servqual, Servperf, los cuales contempla en sus dimensiones la Seguridad, Fiabi-
lidad, Empat́ıa, Elementos tangibles y Capacidad de respuesta. Otros investigadores construyeron sus
instrumentos de medición, 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) señalan que muchos expertos en la materia discrepan el
uso de los pre citados métodos o la aplicación de estas dimensiones, en vista que existe gran variedad de
ı́tems a las que se les otorga menor o mayor valoración, lo cual dificulta la unificación de criterios y com-
paración de resultados. Cabe precisar que no desmerece su eficacia, ya que numerosos estudios evidencian
su validez y adaptabilidad en diversos ámbitos sectoriales y geográficos según lo señalado por Henao et
al. (2018). En esa ĺınea, se debe precisar que śı bien el 71% de las investigaciones le da una calificación
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 calificación como “Bajo” la calidad sanitaria en sus elementos
de instalaciones, personal asistencial, tiempos de atención, elementos tangibles, fiabilidad, entre otros.
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Incluso investigadores como Ramı́rez & Gil (2016) afirman que los establecimientos de salud presentan
elementos cŕıticos que demandan mayor atención (los tiempos de espera, por ejemplo) o Numpaque et al
(2019) que señalan aspectos que tiene menor valoración como el respeto a la intimidad de los pacientes,
la rapidez de atención, entre otros. De igual manera podŕıa citar a Rodŕıguez 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 más de 30 páıses
desarrollados del mundo, tiene en su ranking a páıses como Japón, Alemania, Australia, etc., dentro de
las cuales no figura ningún páıs de LAC. Pese a que la investigación demostró que Colombia lidera la
calidad de servicio en salud en LAC e Ipsos (2021) lo confirma. Lamentablemente nos encontramos lejanos
a muchos otros páıses que cuentan con sistemas sanitarios de calidad. Por tanto, es importante conside-
rar lo señalado por Quach et al. (2021), de contar con “indicadores clave” que mantengan un equilibrio
entre la utilidad práctica y la exhaustividad, que permitan monitorizar los estándares establecidos por
la OMS. De igual manera Cepeda y Cifuentes (2019) consideran un verdadero reto definir los estándares
de calidad para hacer seguimiento y medir la calidad de los servicios prestados, con ello poder determi-
nar los desv́ıos para mejorar la gestión. Aśı mismo obtener la acreditación de los estándares 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 Maŕın (2017).

5. Conclusiones

El art́ıculo se estructuró en cinco partes: introducción (I), Metodoloǵıa (M), Resultados (R), Discusión
(D), Conclusiones (C): (I)+ (M)+ (R)+ (D)+ (C). La investigación permitió determinar que la calidad
del servicio sanitario en salud en LAC es “Buena”, entre las cuales destacan los páıses de Colombia y Perú.
Para la medición de la calidad, los investigadores optaron por utilizar métodos como: Servqhos, Servqual,
Servperf, los cuales contemplan en sus dimensiones la Seguridad, Fiabilidad, Empat́ıa, Elementos tangi-
bles y Capacidad de respuesta. El procesamiento de los resultados, se vio limitado a la estandarización
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 medición de la
calidad sanitaria y alinearse a los parámetros por la Organización Mundial de la Salud, toda vez que en
el nuevo milenio se considera a calidad sanitaria una prioridad estratégica y desaf́ıo alcanzarla, por ello es
necesario revisar los procesos relacionados a la calidad sanitaria a fin de fortalecerla a través de la imple-
mentación de poĺıticas que permitan mejorarlas de acuerdo a las condiciones y necesidades de los usuarios.
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Jabalera M, Pons M, Gómez E, Del Castillo M (2019): Hacia la excelencia en gestión hospitalaria. Un
modelo de gestión estratégica. Journal of Healthcare Quality Research, 34(3):148-153. Disponible en:
https://doi.org/10.1016/j.jhqr.2019.02.005

Jemes-Campaña IC, Romero-Galisteo RP, Labajos Manzanares MT, Moreno Morales N (2019): Eva-
luación de la calidad de servicio en Atención Temprana: revisión sistemática. In Anales de Pediatŕıa
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Revista nacional de odontoloǵıa, 12(23):31-40, http://dx.doi.org/10.16925/od.v12i22.1204
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Moreno-Casbas MT, Alonso-Poncelas E, Gómez-Garćıa T, Mart́ınez-Madrid MJ, Escobar-Aguilar G
(2018): Percepción sobre la calidad de los cuidados, entorno laboral y caracteŕısticas del sueño de las
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cepción usuaria de la calidad en los servicios de salud del ISSEMyM. Horizonte sanitario. vol.16 no.1
Villahermosa ene./abr. 2017, https://doi.org/10.19136/hs.v16i1.1446

Villanueva Paredes KS (2017): Calidad Arquitectónica de la Infraestructura de Essalud, caso de estudio:
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