16

APLICACION DE MODELOS SERVQUAL Y SERVPERF PARA EVALUAR LA
CALIDAD DEL SERVICIO MEDICO EN DIFERENTES PAISES. UNA REVISION
SISTEMATICA

EVALUATION OF THE QUALITY OF HEALTH SERVICES WITH THE SERVQUAL
AND SERVPERF MODELS IN DIFFERENT COUNTRIES. A SYSTEMATIC REVIEW

Jonathan Silva Pinto'

Elias Alberto Bedoya Marrugo?
Esther Viloria Chaparro®
Zamara Arias Montero*

Jairo Alfonso Silva Pinto’

Resumen

Este articulo tiene como objetivo principal el analizar el comportamiento en dimensiones
relacionadas con calidad que poseen los instrumentos servperfy servqual, identificando la brecha
mas significativa que incurre como resultado de revision de las caracteristicas de calidad. Este
estudio de revision sistematica es de tipo descriptivo- narrativo evidenciando una comparacion
de los resultados de Colombia frente a 22 paises, utilizando las dimensiones principales de los
instrumentos servqual y servperf, integrados por aspectos tangibles, seguridad, confiabilidad,
capacidad de respuesta y empatia, identificacion las variables que afectan la calidad percibida de
los usuarios. La dimension que afecta la calidad de los servicios de salud a nivel nacional e
internacional es elementos tangibles con un 39% y existe una dimension en comun en todos los
paises que es bien percibida por los usuarios a favor de la seguridad de los conocimientos que
tienen del personal que presta los servicios de salud, ésta arroja un 0% de las variables que afectan
la calidad en salud independientemente que dentro de los datos seleccionados esta variable es
ostensible. Por otra parte, la variable con mayor brecha en la satisfaccion de usuarios con
elementos tangibles a nivel pais e internacional con un 39%; conformando el valor de percepcion
negativa, esta mide la forma en que los sustantivos del servicio son percibidos tales como
tecnologia, comunicacion visible entre otras.
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This paper has as its main objective to analyze the behavior of the servperf and servqual
instruments in quality-related dimensions, identifying the most significant gap that arises as a
result of the review of quality characteristics. This descriptive-narrative systematic review study
demonstrates a comparison of the results of Colombia with those of 22 other countries. It uses the
main dimensions of the servqual and servperf instruments, comprising tangible aspects such as
security, reliability, responsiveness, and empathy, identifying the variables that affect users'
perceived quality. The dimension that affects the quality of health services nationally and
internationally is tangible elements, with 39%. There is a common dimension across all countries
that is well perceived by users in favor of the security of the knowledge of the personnel who
provide health services. This dimension represents 0% of the variables that affect health quality,
regardless of the fact that this variable is evident within the selected data. On the other hand, the
variable with the largest gap in user satisfaction with tangible elements at the national and
international levels, at 39%, is tangible elements. Constituting the negative perception score, this
measures how service nouns are perceived, such as technology, visible communication, and others.

Keywords: Servperf, Servqual; Satisfaction; Hospital Care; Perception.

Introduccion

Es innegable el asunto de las caracteristicas del servicio de salud que cada dia cobra mas
interés entre los usuarios y conocedores de la atencion en instituciones sanitarias (Riafio y Garcia,
2016), Siendo estos primeros los afectados por las singularidades que pueden aparecer en la
dinamiza de la atencion (Olguin et al., 2020).

La evaluacion de la calidad es un componente importante en el conglomerado donde
ademas se busca la visto bueno de los usuarios a la vez que se atienden sus solicitudes de salud,
siendo determinante para evaluar la calidad de los servicios de atencion, estableciéndose como
un indicador estratégico para mejorar los resultados deseados entorno a la atencion (Rezaei et al.,
2018), esta abarca muchos ambitos que no implican tnica y exclusivamente la atencion médica,
son diferentes aspectos del entorno como el recurso, el tiempo, la movilidad entre otros,
enfocados en el paciente y cuya racionalizaciéon y simplificacion produce un impacto en el
proceso(Noriero et al., 2020).

Ademas de los usuarios, la responsabilidad de medir y verificar la condicion en que se
prestan tales servicios logra recaer sobre conocedores de la dindmica de atencion, junto a expertos
que deben interpretar las condiciones y realidades de la atencidn, para buscar correctivos que
permitan la mejora en el servicio (Farifio et al., 2018).

Partiendo de que los servicios de salud afrontan muchos retos semejantes a la manera en
que se desarrolla la admision, anamnesis, tratamiento y resolucion de la atencion (Gallardo y
Reynaldos, 2014). Es en el desarrollo de estos procesos se demuestran las falencias que pueden
generarse, segin estudios similares han indicado que los tangibles alcanzan un 82.0%, la
capacidad de respuesta un 67.8%, la fiabilidad 69.9%, la seguridad en la atencion 60.3%, y la
empatia de 59.7%, develando aspectos débiles que son percibidos por los usuarios, quienes al
final catalogan tan situacién como “mala calidad” (Rivera, 2015).

Es importante disminuir las brechas de calidad para asegurar el derecho y la mejora de los
servicios en salud, en el pais ese derecho se ha visto muy sentido, siendo de baja calidad en su
mayoria, obligando al mejoramiento continuo (Pérez et al.,2018), Se ha visibilizado deficiencias
en el marco del sistema de seguridad social colombiano, a pesar de las variaciones que este ha
sufrido desde la implementacion de modelos de garantia de calidad (Ramirez y Gil, 2015).

Instrumentos de Evaluacion
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Para evaluar la calidad existen algunos instrumentos de medicion como el modelo
SERVQUAL formulado por Parasunaman, Zeithaml y Berry; cuyo modelo consta de 10
dimensiones, ajustado posteriormente a la mitad (Otero et al., 2019). Dichas dimensiones se
delimitan en confianza, responsabilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles como
instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales escritos (Fatima et al., 2019).

De acuerdo a la evidencia consultada y su diversidad de fuentes el modelo SERVQUAL, se
realiza por medio de un cuestionario que aplica los registros de la escala de Likert con 22 items
que pone en evidencia las 5 dimensiones, tiene referencias de validez y confiabilidad con registros
de mas de 20 afios, con un disefio que incorpora un grupo de requisitos principales para la
evaluacion de la calidad. (Real y Real, 2019).

En relacion al modelo SERVPERF formulado por Cronin y Taylor utiliza la percepcion de
la calidad, servicio y contiene medidas de calidad como percibidas por consumidores, definiendo
a SERVPERF como un instrumento ajustado y valido (Akdere, 2020).

Chams y Rodriguez 2016 muestra que el modelo posee una relacion directa con los usuarios
ilustrando que si la calidad percibida es alta los resultados por medio del modelo serd de igual
manera alta'y que “la escala que utiliza este modelo es la misma a la del SERVQUAL, modificando
aspectos de los instrumentos” (Chams y Rodriguez, 2016).

La encuesta es tomada como base de la metodologia del modelo SERVPEREF, junto a
dimensiones de la calidad; conforme a la realidad expuesta un instrumento mas corto, que predice
mejor la satisfaccion y su interpretacion y andlisis es muy facil (Bustamante et al., 2019).

El propdsito de esta iniciativa se basa en analizar el comportamiento de las dimensiones de
calidad que poseen los instrumentos SERVPERF Y SERVQUAL (seguridad, Tangibilidad, La
respuesta ante el servicio, los elementos tangibles junto a la empatia en el servicio) a nivel nacional
vs internacional con el fin de identificar la brecha més significativa que incurre como resultado de
una evaluacion de calidad en los servicios de salud.

Metodologia

La investigacion se llevod a cabo mediante una revision sistemadtica de tipo descriptivo-
narrativo recurriendo a informacion primarias como articulos, trabajos de grado y tesis de
diferentes paises como Colombia , Ecuador, Pera, Brasil, Chile, Paraguay, Nicaragua, Cuba,
Honduras, México, Estados Unidos, Espafia, Nigeria, Rumania, Grecia, Polonia, Pakistan,
Turquia, Arabia Saudita, Irdn, , Malasia, Emiratos Arabes Unidos y China, los cuales utilizaron
las herramientas SERVQUAL y SERVPEREF, con el proposito de evaluar el comportamiento de
los criterios de calidad en servicios de salud mediante la observacion de variables que influyen en
la prestacion de la atencion sanitaria.

Desarrollando una pesquisa de 328 publicaciones en diferentes idiomas tales como inglés,
espafiol que fueron priorizados por pertinencia, temadtica y criterios de inclusion referente al
periodo de tiempo del afio 2014-2019, teniendo 5 secuencias de busquedas:

1 evaluacion,

2. Dimensiones,

3. Percepcion,

4. Calidad en la atencion en salud,

5. Instrumentos SERVQUAL y SERVPEREF.

Por lo anterior fueron seleccionados 77 articulos, completando con la lectura critica se
escogid un total de 64 articulos para el respectivo andlisis de los resultados. Se consultaron
indexaciones de textos cientificos, entre los cuales se mencionan Bmc 1 (1%), luego Redalyc
1(1%), Clinicalkey 1 (1%), Repositorio U Antioquia 1 (1%), Cumed 1 (1%), Repositorio UdC 2
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(3%), Bdigital Portal De Revista 2 Articulo Representado Con (3%), Dialnet 2 (3%), Repositorio
Unillano 3 (4%), Scielo 8 (10%), Google Scholar 17 (22%), [JHPM 1 (1%), Lilac 10 (13%),
Medline 7 (9%), seguido por Pubmed 12 (15%), Repositorio UCM 10 (13%),

Resultados

Los datos de los 64 estudios encontrados, se logrd identificar que los afios con mayor
publicacion estan entre 2018-2019 cada uno con 22% y 26%, Juntamente con los paises escogidos
para la comparacion de las dimensiones que afectan la calidad, segiun los instrumentos
SERVQUAL y SERVPERF, tomando como muestra, 23 estudios de Colombia, y 41 estudios de
22 paises de 4 continentes; Africa con un porcentaje de 4% de estudios escogidos, Europa con
22% Asia con 30%, y América con un 43%.

Los porcentajes detallados de cada afio de acuerdo al nimero de publicacion, encontramos
el 2014 equivalente a un (13%), 2015 (6%), 2016 (17%) 2017 (16%), 2018 (22%), y 2019 (27%),
lo que significa que las investigaciones para evaluar la atencion en salud humana han aumentado
ultimamente.

En la toma de 23 paises tomados para resultados cada uno tuvo un porcentaje de acuerdo
con el nimero de publicacion, de los cuales los paises con mas publicacion en esta investigacion
fueron; Colombia con 35%, Irdn con 14%, Pert con 8%, y el resto de los paises oscilaron en comin
entre un 2%, 3%y 5%.

También se evidencia que los 64 estudios publicados tiene en comun la valoracion de los
diferentes atenciones prestadas, mediante 5 dimensiones principales, siendo un gran aporte a la
investigacion, ya que en cada resultado se refleja de una forma clara los elementos especificos que
logren valorar la forma de atender a los usuarios, enfatizando que la evaluacion de la prestacion
de los servicios de salud en el mundo, por tal razon se arrojan las dos tablas comparativas de paises
de diferentes continentes con el pais de Colombia.

Todo esto se hace con el fin de Proporcionar servicios médicos y lograr la mejora continua
en procesos.
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RESULTADOS DE BUSQUEDA NACIONAL (COLOMBIA)

DIMENSION DE ELEMENTOS TANGIBLES

AUTORY | INSTRUMEN METODOLOGIA RESULTADOS
ANO TO
SERVQUAL DESCRIPTIVO DE Valido mejorar las condiciones locativas suministros,
Boada et al. CORTE TRANSVERSAL | equipos, personal, sefializacion, limpieza, confort, entre
(75) otros, en la provision de servicios de salud.
2019

Cobo et al. SERVQUAL DESCRIPTIVO DISENO | Generar medidas para ajustes de areas locativas, equipos,
(17) TRANSVERSAL personal, material de comunicacién e informacion, limpieza
2018 y comodidad, dado que esos aspectos fueron percibidos por

los usuarios como falencias que tiene la institucion al
momento de prestar los servicios de salud.

Toro et al. Lo evaluado por los clientes hace referencia a elementos
(18) DESCRIPTIVO, tangibles tales como: comodidad de camas, camillas y sillas,
2015 SERVQUAL CUANTITATIVO DE ademas aseo de arecas

CORTE TRANSVERSAL

Cobo et al. SERVPERF DESCRIPTIVO, En esta area (urgencias) se debe resaltar que los evaluados
(19) TRANSVERSAL estaban conformes con las condiciones encontradas.

2017

Ramirez et SERVQUAL CUANTITATIVO, Este estudio concluye que la calidad que se espera encontrar

al. (20) ANALITICO, es adecuada debido que las brechas en la calidad son
2019 TRANSVERSAL minimas, pero residen oportunidades de mejora en cuanto a
la percepcion de los usuarios en la dimension de elementos
tangibles que obtienen el menor puntaje de satisfaccion
Cardona et | SERVQUAL CUANTITATIVO, Indica una condicién que depende de factores externos de
al. (21) DESCRIPTIVO, orden gubernamental (esta brecha se forma por falta de
2019 TRANSVERSAL inversion)
Aluma (22) SERVQUAL CUANTITATIVO, La dimension de elementos tangibles se ve faltan insumos y
2019 DESCRIPTIVO, equipos en el hospital lo que genera desconfianza en los
TRANSVERSAL usuarios, pues consideran que son necesarios para una
atencion con calidad.
Pallares SERVQUAL DESCRIPTIVA Se evidencia los elementos tangibles como la dimension mas

Osorio (23 afectada con un porcentaje de inconformidad del 73% de la

)2017 poblacién encuestada, refleja que los usuarios en su totalidad
no estan satisfechos con la tecnologia, infraestructura,
equipos, sefializacion o avisos.

Tobon SERVQUAL DESCRIPTIVO, La dimension que obtuvo menor calificacion por parte de los

Henao (24) OBSERVACIONAL, usuarios fue la de aspectos tangibles, debido a la poca
2019 PROSPECTIVO, sefializacion que hay desde el momento que estos ingresan a

TRANSVERSAL las instalaciones, la poca acogida que tenia la sala de espera.
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DIMENSION DE CONFIABILIDAD

Alarcon et SERVQUAL DESCRIPTIVO Para los usuarios en general les parece bueno el servicio
al. (25) ofrecido, el sector privado obtuvo calificaciones buenas
2017 respecto al sector publico. La dimension de menor
ponderacion fue la fiabilidad que aunque sigue siendo buena,
es preciso enfatizar en que el personal de las clinicas no ha
sido eficiente con su trabajo, siguen cometiendo errores con
los pacientes a la hora de atenderlos y ofrecerles el servicio
de urgencias.
Martinez et | SERVQUAL DESCRIPTIVO, Los usuarios percibieron la calidad como satisfactoria, pero
al. (26) TRANSVERSAL la dimension con menor valoracion fue la confiabilidad
2018 aunque su resultado fue (de acuerdo). El analisis arrojo: los
tiempos de atencion son muy cortos, las ayudas diagndsticas
no se hacen de inmediato y la alta rotacion del personal lo
que les prolongaba la atencion en el servicio solicitado.
Agudelo et SERVQUAL DESCRIPTIVO, La dimensién de confiabilidad present6 una menor
al. (27) CUANTITATIVO puntuacion sin dejar de ser satisfactorio para los usuarios
2019 evaluados, estos resultados permiten a la institucion
reconocer que debe promover en el personal la habilidad para
desarrollar el servicio prometido en forma acertada, dandole
importancia y ayudando en todo tiempo a los usuarios en la
resolucién de problemas, dudas o inquietudes.
Gomez et SERVQUAL CUANTITATIVO, La calidad del servicio, se evidencia que, presentan un
al. (28) ANALITICO, promedio de (3,79), siendo medianamente satisfactorio, se
2019 TRANSVERSAL puede evidenciar un promedio del 14.16 que comparado con
las otras caracteristicas de los servicios en salud como
habilidad de desempeiio del servicio (18.6), disponibilidad y
ayuda (17,79), conocimiento y cortesia empleados (20.2), y
cuidado y atencion brindada (17.41), es el de menor
promedio.
Ramirez y SERVQUAL CUANTITATIVO, Las percepciones de los servicios fueron calificadas como
Hernandez. TRANSVERSAL satisfactorias en su mayoria, sin embargo, los clientes
(29) consideraron que debe dotarse de equipos modernos para la
2019 atencion en salud. La Dimension con promedio mas bajo
corresponde a elementos tangibles con un promedio de 4,56,
el cual abarca 4 preguntas del Cuestionario SERVQUAL.
Rios Rios SERVQUAL DESCRIPTIVO Los porcentajes mas bajos del estudio se encuentran en
(30) Fiabilidad, la cual califica el grado de satisfaccion de los
2017 usuarios frente a el espiritu servicial. Se encontr6é que aunque
en términos generales 68 % ((fiabilidad) su porcentaje de
calificacion no fue menor a 65%. Lo que dentro de los rangos
de evaluacion definidos para la calificacion de este estudio
es aun considerado satisfactorio.
Achicanoy SERVQUAL | DESCRIPTIVA,CUANTIT | La dimension de la Fiabilidad hace referencia a la Calidad
etal. (31) ATIVO del servicio que garantiza confianza y precision en la
2016 atencion de la consulta médica. Los encuestados presentan

un alto grado de insatisfaccion en esta dimension. El setenta
y ocho por ciento (78%) de los encuestados considera que no
tiene confianza en la atencion.
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DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA
Sanchez y SERVQUAL DESCRIPTIVA, Las dimensiones mas afectadas se vieron en Capacidad de
Arévalo RETROSPECTIVA Respuesta con -2,12 de valoracion, y Fiabilidad con -1,89 de
(32) valoracion, siendo capacidad de respuesta la mas alejada de
2016 cero es la brecha mas amplia en insatisfaccion, Esto debido,
a la falta de interés mostrada por el personal en solucionar
los problemas que puedan tener sus clientes.
Jaramillo et | SERVQUAL CUANTITATIVO, Para obtener el indice de Calidad de satisfaccion general, se
al. (33) ANALITICO, procedio a calcular la diferencia de los Promedios de cada
2019 TRANSVERSAL dimension (percepcion/ expectativas) dado que solo en
percepcion elementos tangibles y capacidad de respuesta se
afectaron en la misma medida, al realizar la diferencia entre
expectativas y percepcion la variable mas alejada de cero es
capacidad de respuesta convirtiéndose en la variable
afectada.
Garcia SERVQUAL DESCRIPTIVA Desde la perspectiva de las cinco dimensiones capacidad de
Balaguera respuesta, obtuvo la valoracién mas baja, los resultados
(34) corresponden principalmente al pensamiento colectivo de las
2017 personas en la tardanza o demora a la hora de atender a los
pacientes, ademas de la poca disposicion que tienen para
prestar el servicio de una manera eficiente.
DIMENSION DE EMPATIA
Chams y La empatia como dimension mas afectada midié aspectos
Rodriguez SERVQUAL como la honestidad y confianza del personal, respuesta a las
(14) DESCRIPTIVA demandas, suficiencia del horario de atencion y la entrega de
2016 informacioén clara y comprensible , todas se destacan de baja
calidad y en el caso de los reclamos de los usuarios es
considerada paupérrima catalogandolo como no calidad.
Claros et SERVQUAL Esta Percepcion se ve afectada en las dimensiones tratadas,
al. (35) DESCRIPTIVO, se entiende que la empatia es una variable que se puede
2019 TRANSVERSAL alterar decisivamente y esta puede variar rapido por cual
momento de verdad
Cordoba SERVPERF ANALITICO En cuento a empatia se halla un valor bajo, esto por alguna
(36) condicion incomoda en el servicio.
2014
Carvajal et | SERVQUAL CUANTITATIVO, Esta dimension puede entrever varias condiciones que son
al. 37) ANALITICO, fluctuantes por las situaciones del diario accionar en el
2019 TRANSVERSAL servicio. Tiene injerencia la interaccion personal — grupos
sanitario de atencion.
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RESULTADOS DE BUSQUEDA INTERNACIONAL

DIMENSION DE ELEMENTOS TANGIBLES

AUTOR | INSTRUMEN METODOLOGIA RESULTADOS

Y ANO TO

Karavida SERVQUAL DESCRIPTIVA Parecen sentirse insatisfechos con la falta de equipos
et al. (38) médicos actualizados, con registros médicos precisos y con
2014 el hecho de que los servicios de salud no se brindan de

inmediato

Vafaee et SERVQUAL ESTUDIO TRANSVERSAL | Lo tangible la brecha fue mayor. Se recomienda que se
al. (39) preste mas atencion a la apariencia fisica del entorno del

2014 centro de salud y la disponibilidad de personal y empleados.

Rivera SERVQUAL INVESTIGACION DESCRIP | En la percepcion de la atencion recibida. Mostraron niveles

7 TIVA, de insatisfaccion en las diferentes dimensiones: fiabilidad

2015 OBSERVACIONAL, (69.9%), capacidad de respuesta (67.8%), seguridad
PROSPECTIVA, (60.3%), empatia (59.7%) y Tangibilidad (82.0%).
TRANSVERSAL

Oliace et SERVQUAL DESCRIPTIVO Y La brecha mas amplia estaba en la media de la dimension

al., 2016 ANALITICO de los tangibles (-1.5), y la brecha mas estrecha estaba en
(40) la dimension de la garantia (-0.9)

2016

Manulik SERVQUAL DESCRIPTIVO La brecha que determina la calidad mas frecuente de

etal. (41) CUALITATIVO acuerdo con los dos aspectos publico y privado es
2016 proporcionada por las instalaciones no publicas. Los

clientes de instalaciones no publicas tienen las mas altas
expectativas con respecto a la calidad con respecto a los
equipos ¢ infraestructura.

Fan LH SERVQUAL La brecha mas baja en la calidad del servicio fue para
et. Al DESCRIPTIVO tangibles en los hospitales aunque tienden a tener equipos
(42) CUANTITATIVO médicos adecuados y otros recursos. Si bien no cumplid
2017 con las expectativas de los pacientes, fue la brecha mas

pequena de todas las dimensiones.

Diazy SERVPERF DESCRIPTIVO, Los atributos con los que se sintieron insatisfechos
Yafiez TRANSVERSAL corresponden a las dimensiones elementos tangibles y la
(43) capacidad de respuesta, con los indices promedio mas
2017 bajos.

SERVQUAL DESCRIPTIVO DE CORTE | La poblacion en estudio esper6 ser ligeramente satisfecha

Potosme TRANSVERSAL en las cinco dimensiones de expectativas, en la Percepcion

Hernande los promedios de Empatia, Responsabilidad y Capacidad de

z (44) Respuesta indican que no se esta satisfecho ni insatisfecho.
2017 La percepcion de los usuarios externos sobre la calidad de

los servicios es ligeramente insatisfactorio

Gheorgh SERVQUAL DESCRIPTIVO Los puntajes de brecha de las dimensiones de la escala
eetal CUANTITATIVO SERVQUAL sefialaron que el puntaje de brecha mas alto
(45) fue registrado por la dimension Tangibles y el puntaje de
2018 brecha mas bajo fue registrado por la dimension de

Confiabilidad

Zun et SERVQUAL ESTUDIO TRANSVERSAL | La dimension tangible (brecha de calidad de servicio (SQ):

al. (46) -0.25) fue la dimension mds critica entre las cinco
2018 dimensiones de SQ evaluadas

Qolipour SERVQUAL ESTUDIO TRANSVERSAL | Hubo una brecha negativa en todas las dimensiones de la

et al. (47) calidad del servicio en los hospitales estudiados (> 0.001).
2018 dimension "tangibles" (-0,68), respectivamente

Monteiro SERVQUAL CUANTITATIVO Las brechas negativas mas expresivas se referian a la

et al. (48) DESCRIPTIVO estructura de los servicios y la actitud de los profesionales
2019 de la salud al recopilar el material

Real y SERVQUAL CUANTITATIVO La Tangibilidad tiene importantes aspectos que pueden
Real hacer que sea mal calificado y demuestra una verdadera
(12) prueba entre el servicio prestado y la calificacion recibida
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2019
Bolafios, SERVQUAL METAANALISIS Los porcentajes mas bajos se encontraron en los bienes
Milagros tangibles -0.50
a
(49)
2019
SERVQUAL DESCRIPTIVO, La dimension con mejor puntuacion en el cuestionario
Peralta et PROSPECTIVO SERVQUAL fue la seguridad (media 5,3+0,8) y la mas
al., (50) baja fue la Tangibilidad (media 4,6+0,9).
2018
Suarez et SERVQUAL DESCRIPTIVO, El promedio de percepcion en donde un 47 % fue bueno, un
al., (51) CUANTITATIVO DE 29 %regular y un 24 % malo, en ese porcentaje de 24% se
2019 CORTE TRANSVERSAL sitta la dimension de elementos tangibles donde se
identifico el nivel de percepcion de satisfaccion de los
usuarios acerca de todos los aspectos inherentes a la
infraestructura

DIMENSION DE CONFIABILIDAD

Deshwal et al. SERVQUAL ANALISIS Dimensiones que afectan la satisfaccion del paciente son:
(52) FACTORIAL | profesionalismo del personal; confiabilidad del personal de
2014 la clinica; conciencia de la clinica / enfermedades y como
el personal de la clinica trata las emergencias
SERVQUAL ESTUDIO 1.71; fiabilidad, -1,48; tangibles, -1,36; seguridad, -1.26, y
Al-Momani (53) TRANSVERSA | empatia, -0.96. La calidad del servicio en las dimensiones
2016 L de capacidad de respuesta y fiabilidad fue estadisticamente
significativa (p <0,05). Este resultado indicé que los
pacientes no estaban satisfechos con la calidad del servicio
de enfermeria en relacion con todas las dimensiones
Infantes (54) SERVQUAL ESTUDIO Las dimensiones evaluadas con la aplicacion de la encuesta,
2016 TRANSVERSA | se encontr6 que la dimension con la que se encuentran mas
L satisfechos los pacientes es la de Seguridad, (77,1%);
mientras que la dimensién que muestra mas alto grado de
insatisfaccién es la de Fiabilidad (31,3%)
Rezaei et al. (55) SERVQUAL REVISION Los articulos con las dimensiones mas bajas se relacionaron
2018 SISTEMATICA | con las dimensiones de confiabilidad y capacidad de
respuesta, correspondientemente
Rezaei et al.(56) SERVQUAL DESCRIPTIVO | Las percepciones de los pacientes no lograron superar las
2018 DE CORTE percepciones reportadas. Por lo cual la brecha mas baja se
TRANSVERSA | informé en los dominios de fiabilidad y empatia.
L
Pino y Medina SERVQUAL DESCRIPTIVO, | Evalué 3 servicios: atencion de urgencias la dimension de
(57) COMPARATIV | confiabilidad; servicios de hospitalizacion, dimension de
2018 o, seguridad, y en atencion ambulatoria dimension de
TRANSVERSA | confiabilidad. se logra evidenciar que la dimensioén con
L mayor brecha en las encuestas es la dimensiéon de
confiabilidad creando la insatisfaccion de los servicios
prestados.
Gerdénimo et al. DESCRIPTIVO, | En este estudio se observa que la brecha mas significativa
(58) SERVQUAL TRANSVERSA | en la evaluacion de la calidad, es la fiabilidad con una
2017 L media de 27.05, aunque existe la evaluacion de elementos

tangibles con una media de 25.83 menor que la fiabilidad,
para el investigador no es lo suficientemente relevante
puesto que solo se evalué con una pregunta sobre la
limpieza de los bafios , mientras que la fiabilidad toco temas
sensibles para la atencion del usuario tales como: si la
institucion cuenta con los medicamentos para la atencion,
tiempo de espera para ser atendido, colocando a la
fiabilidad como la dimension mas afectada segin la
percepcion de los usuarios.
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Shafiq et al. (59)
2017

SERVQUAL

DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA

TRANSVERSA

En este estudio La fiabilidad parece requerir mas atencion,
ya que se clasifico en primer lugar, y los pacientes carecian
de confianza en los servicios prestados por los proveedores
de las instalaciones

DIMENSION DE SEGURIDAD

Henao et al., (77)

dimensiones percibidas como mas desfavorables son

2014 SERVPERF EXPLORATOR | tiempos de espera y atencion, y capacidad de respuesta
I0Y permitiendo identificar oportunidades de mejora de corto
DESCRIPTIVO | y largo plazo
Aghamolaei et al. SERVQUAL ESTUDIO Percepcién mas baja se encontraba en la dimensioén de
(76) TRANSVERSA | capacidad de respuesta y la expectativa mas baja se referia
L a la empatia.
Cordero et al (60) Tiempo (espera, en consulta, organizacion de horarios)
2014 DESCRIPTIVO | obtuvieron resultados mas desfavorables. Las variables de
SERVQUAL CUALITATIVO | atencion a familiares obtuvieron resultados desfavorables.
Babatunde. (61) SERVQUAL DESCRIPTIVO | La calidad general percibida del servicio fue buena. Las
2015 TRANSVERSA | principales deficiencias estaban en el dominio de la
L capacidad de respuesta y especialmente en el tiempo de
espera.
Latino (62) SERVQUAL ESTUDIO En el aspecto capacidad de respuesta, se encuentra una
2019 DESCRIPTIVO | brecha distanciada de cero (Capacidad de respuesta -0,48
DE CORTE puntos), e (indice de calidad de servicio de -0,20)
TRANSVERSA
L
Roque et al . (63) SERVQUAL DESCRIPTIVO | El35% indic6 tener satisfaccion global hasta un 35% (201)
2015 TRANSVERSA | de usuarios, con Seguridad 38%, Empatia 36%, y Aspectos
L Tangibles 37% ; las dimensiones de menor fueron
Fiabilidad 33% y Capacidad de Respuesta 30%.
Rezaei et al. (64) SERVQUAL ESTUDIO Capacidad de respuesta (-0.56).se recomienda que sea
2016 TRANSVERSA | posible mejorar la calidad de la atencion médica mediante
L diversas politicas, como una buena capacidad de respuesta,
acceso a los trabajadores de la salud y la prestacion de
atencion médica en menos tiempo
Teshnizi et al. SERVQUAL REVISION En estas precepciones el resultado fue inferior a lo esperado
(65) SISTEMATICA | (brecha = -1,64). La responsabilidad (-1.22) y la
2018 confiabilidad (-1.15) tuvieron las brechas mas bajas,
Vazquez et al. SERVPERF DESCRIPTIVO | Con atencion de enfermeria 74%, con no - personal médico
(66) TRANSVERSA | 59%, con tangibles 82%, con accesibilidad y organizacion
2018 L 65%, con tiempo de espera para pruebas de laboratorio,
consultorios, citas médicas y referencia 49%. La
satisfaccion general percibida con la atencion brindada en
la Unidad Médica es superior al 60%
Vizcaino (67) DESCRIPTIVO, | Por falencias y peticiones recibidas respecto a lo esperado
2019 SERVPERF TRANSVERSA | la capacidad de respuesta tuvo bajo porcentaje.
L,
CORRELACIO
NAL
Hamda et al. (68) SERVQUAL DESCRIPTIVO | La satisfaccion percibida de los pacientes con la calidad de

2018

los servicios prestados por los médicos y enfermeras, asi
como la calidad del entorno hospitalario, no varian
significativamente en los hospitales publicos y privados. La
dimension de seguridad se calificoO como la mas alta,
mientras que la capacidad de respuesta se percibié como la
mas baja .
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Silva (69) SERVQUAL CUANTITATIV | Respecto al Nivel de satisfaccion de los usuarios externos
2016 0, por dimensiones encontramos: en la dimensioén
DESCRIPTIVO | FIABILIDAD (51.9% insatisfechos); CAPACIDAD DE
RESPUESTA (64.1% insatisfechos); SEGURIDAD
(51.7% insatisfechos); EMPATIA (50.5% insatisfechos);
ASPECTOS TANGIBLES
(56.7% insatisfechos) siendo la capacidad de respuesta la
mas afectada.
DIMENSION DE EMPATIA
Robles et al. (70) SERVQUAL CUANTITATIV | La media de las puntuaciones diferenciales para todas las
2016 0, dimensiones fue 0,77; fiabilidad, 0,91; capacidad de
DESCRIPTIVO, | respuesta, 0,85; seguridad, 0,44; empatia, 1,03, y aspectos
PROSPECTIVO | tangibles 0,52. Respecto a la tangibilidad, el adulto mayor
Y es el que presenta mayor insatisfaccion con 36,6 % (115),
TRANSVERSA | asimismo, para la fiabilidad, 13,3 % (42); respuesta, 46,8 %
L (147); seguridad, 14,9 % (47); y empatia, 55,1 % (173)
Carias Irias (71) SERVQUAL DESCRIPTIVO | Todas las brechas dieron resultado negativo lo que indica
2016 DE CORTE | que hay un déficit en el servicio que presta, Pero para esta
TRANSVERSA | investigacion a pesar que la confiabilidad se ve mas
L afectada, le dieron prioridad a la empatia.
La dimension de empatia fue la que mas se acerco a cero
con -13, y la que mas se alejo a cero fue: la dimension de
confiabilidad con -29.
Papanikolaou (72) En este estudio la dimension de la empatia es la que se ve
2014 afectada en una comparacién entre expectativas y
SERVQUAL DESCRIPTIVA | percepciones, desde la percepcion de los usuarios también
es afectada esta dimension. la causa de la brecha estd
relacionada con la edad, el género y la educacion de las
personas encuestadas
La dimension de elementos tangibles se clasificd como el
elemento mas bajo, (3,26) seguido de empatia (3,83) pero
Mesut et al. (73) SERVPERF CUANTITATIV | en la clasificacion de importancia  de este estudio, se
2018 0, encontrd que la dimensién tangible era de menor
TRANSVERSA | importancia para los pacientes. Por lo que la dimension de
L empatia se consider6 segiin la dimension mas afectada.
Mohammadi- SERVQUAL TRANSVERSA | La clasificacion de los componentes para mejorar la
Sardo MR (74) L satisfaccion del paciente fue la siguiente: tangibles 4.59,
2018 garantia 2.77, confiabilidad 2.74, capacidad de respuesta
2.57 y empatia 2.33.
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Discusion

Dentro de la literatura observamos que cada pais utiliza estos modelos de evaluacion en
diferentes tipos de servicios de salud (publicos, privados, urgencias, hospitalizacion, consulta
externa, etcétera) identificando cada una de las dimensiones aplicadas en el sector y que son
estadisticamente significativas en todos los articulos (Olguin et al., 2020; Chams y Rodriguez ,
2016; Covoetal.,2019; Ramirez et al., 2019; Potosme, 2016; Zun et al., 2018; Bolafnos, 2018)
aunque desde la perspectiva de las 5 dimensiones la calidad se cataloga como buena (Rios, 2017;
Achicanoy et al., 2016; Jaramillo et al., 2019; Claros et al., 2019).

Algunos resultados de esta revision coinciden con otras investigaciones donde el promedio
de percepciodn del servicio esta evaluado por encima de un 47% catalogado como bueno, un 29 %
regular y un 24 % malo, es alli en ese porcentaje de 24% se sitia la dimension de elementos
tangibles, dando como resultado una percepcion negativa identificada como insatisfaccion (Rezaei
et al.,2018) dicha razén por la que esta brecha fue menor esta relacionada en que su atencién no
es demasiado importantes para los pacientes(Qolipour et al., 2018) resultado contradictorio para
Cardona et al. (2019) quien afirma que los resultados negativos en esta dimension se dan por falta
de inversion en los servicios de salud, nada accesibles y sin condiciones para toda la poblacion
(Martinez et al., 2018).

En otros estudios se evidencia que esta dimension se ve mayormente afectada cuando las
instituciones evaluadas corresponde en gran parte al sector publico donde “no se cuentan con la
disposicion econdmica y de planeacion para adquirir tecnologia que esté a la vanguardia de
grandes hospitales del pais” (Gomez et al.,, 2019) y es posible que algunos clientes de
instalaciones no publicas tienen mas altas las expectativas con respecto a la calidad de los equipos
o la infraestructura (Zun et al., 2018).

Contradictorio en cuanto a percepcion por Hamda et al., (2018) quien afirma que la
satisfaccion percibida de los pacientes con la calidad de los servicios prestados por los médicos y
enfermeras, asi como la calidad del entorno hospitalario, no varian significativamente en los
hospitales publicos y privados (Mesut et al., 2018).

La satisfaccion del paciente en la dimension de confiabilidad hace referencia a la Calidad
del servicio que garantiza confianza y precision en la atencion de la consulta médica, esta
dimension presentan un alto grado de insatisfaccion representada en un setenta y ocho por ciento
(78%) de los encuestados, quienes considera que no tiene confianza en la atencion [36], estudio
que concuerda con Shafiq et al. (2017), Donde La fiabilidad parece requerir més atencion,
clasificandose en primer lugar, debido a que los pacientes carecen de confianza en los servicios
prestados por los proveedores de las instalaciones (Rezaei et al., 2016) esto suele suceder por que
el personal de las clinicas no trabajan con eficiencia y no prestan el servicio con total calidad y
siguen cometiendo errores con los pacientes a la hora de atenderlos y ofrecerles el servicio (Rios,
2017).

De igual manera la dimension de empatia muestra inconformidad, cuya variable esta
relacionada con la habilidad de atencidon personalizada y preocupacion por los intereses de los
usuarios (Dias y Yanez, 2017); Claros et al (2019) lo identifica en algunos casos, con la ausencia
de cordialidad y amabilidad a la hora de atender un llamado, lo que lleva a deducir que los usuarios
no se sientan plenamente satisfechos con la actitud del personal de la salud (Oliaee et al., 2016).
La empatia como dimension mds afectada en algunas investigaciones, midi6 aspectos como la
honestidad y confianza del personal, respuesta a las demandas, suficiencia del horario de atencion
y la entrega de informacion clara y comprensible (Cobo et al., 2017).
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Los resultados en la dimension de capacidad de respuestas se destacan aspectos negativos
relacionados con el tiempo de espera (Riafio y Garcia, 2016; Teshnizi et al., 2018; Vazquez et al.,
2018; Carias , 2016; Vafaee et al., 2014), obteniendo la valoracion mas baja, los resultados
corresponden principalmente “al pensamiento colectivo de las personas en la tardanza o demora a
la hora de atender a los pacientes, ademas de la poca disposicion que tienen para prestar el servicio
de una manera eficiente” [39]. En la investigacion de Vizcaino et al., (2019) el porcentaje mas
bajo esté relacionado ante las peticiones concretas de los pacientes durante su proceso de atencion
(Papanikolaou, 2014), por lo que Rezaei et al. (2016) recomienda que ante estas situaciones
mejorar la calidad de la atencion médica mediante diversas politicas, como una buena capacidad
de respuesta, acceso a los trabajadores de la salud y la prestacion de atencion médica en menos
tiempo se puede disminuir la brecha (Silva, 2015).

Conclusiones

La evaluacion de la calidad es a nivel mundial un tema de mucho interés para las
instituciones de salud, ya que les permiten tomar decisiones y aplicar estrategias por medio de las
valoraciones negativas convirtiendo la percepcion del usuario como el eje fundamental en los
planes de gestion de modo que ayudan a detectar los problemas en los procesos instando a mejorar
los servicios y asi cumplir con las normas establecidas en la prestacion de los servicios de salud
con calidad.

Las limitaciones de la revision bibliografica se vieron identificadas en la escasa cantidad de
estudios en el pais sobre la evaluacion de calidad de los servicios de salud bajo los modelos
SERVQUAL y SERVPERF, para la respectiva valoracion internacional.

Durante la revision sistematica se evidencio que la variable con mayor brecha en la
satisfaccion de los usuarios es elementos tangibles a nivel nacional e internacional con un 39%;
conformando el valor de percepcion negativa, esta mide la apariencia de los elementos fisicos y
de las personas que intervienen en la prestacion del servicio, el estado fisico de instalaciones, la
limpieza de las instalaciones y elementos fisicos con los que cuenta las instituciones prestadoras
de los servicios de salud, entre otras como la presentacion personal de empleados, y la comodidad
de camas, silleteria, tecnologia, comunicacion visible entre otras.

La empatia es la dimensidon negativa con menor puntuacion en Colombia con un 17%
seguida de la internacional con un 12%, esta dimension se encuentra representada en la
humanizacion que debe tener todas las personas que colaboran dentro de las instituciones
prestadoras de los servicios de salud, independientemente de su jerarquia, departamento o servicio.

El aporte de esta revision se constituye esencial para tomar medidas en la prestacion de los
servicios de la salud, partiendo de la percepcion del usuario de manera subjetiva, ya que éste es el
principal juez que determina la calidad y calidez de todas las dimensiones que garantizan el avance
de la prestacion del servicio coadyuvando al mejoramiento continuo, lo cual se ve reflejado en la
satisfaccion de la persona.

Por lo tanto, se puede decir que evaluar la calidad de los servicios de salud mediante los
instrumentos servqual y servperf es una gran ventaja competitiva por eso tiene gran validez su
aplicacion, contemplando que es igual al momento de aplicarla, tanto a nivel nacional e
internacional, midiendo la importancia de como se sienten los pacientes con el servicio recibido,
otorgandole comodidad.
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