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Resumen 

La satisfacción de pacientes es compleja, busca medir las experiencias vividas en base a las 

expectativas, percepción de los usuarios y familiares. Es una herramienta utilizada para evaluar la 

calidad de atención médica otorgada a los pacientes permitiendo determinar la adecuada gestión, 

organización y eficiencia de los servicios. El objetivo del trabajo es realizar una revisión 

documental que permita la identificación de las dimensiones más utilizadas que miden la 

satisfacción del usuario, qué enfoques teóricos en administración y enfermería son aplicables y 

que instrumentos son los más utilizados para obtener información objetiva sobre la experiencia de 

quien recibió atención médica. Para el desarrollo del estudio se revisaron artículos científicos de 

varias bases de información científica, se encontró 252 investigaciones y se escogió 66 en base a 

criterios de inclusión y exclusión, organizando la información en matrices.  

La satisfacción de pacientes analiza: aspectos tangibles, responsabilidad, seguridad, empatía, 

confiabilidad y socio-demografía, adicionando los servicios auxiliares entre los que se destacan: 

rayos x, laboratorio, farmacia, imagenología y ambulancias. Desde el punto de vista 

administrativo la satisfacción de pacientes permite mejorar el servicio otorgado y desde la 

enfermería contribuye a la recuperación del enfermo. Los instrumentos más utilizados son 

SERVQUAL, SERVQHOS y SERVPERF. Concluyendo que la satisfacción depende de la 

percepción, no existe un instrumento estándar y ningún estudio abarca todos los factores para 

evaluar la satisfacción. 

Palabras claves: Satisfacción del paciente; Atención Médica; Calidad de los Servicios de Salud; 

Calidad percibida; Atención de Enfermería; Modelos de Enfermería. 

 

Abstract 

Patient satisfaction is complex since it aims at measuring the user experience based on their 

expectations and perceptions including those of family members. It is a tool to evaluate the 

quality of delivered healthcare services to determine their adequate management, organization, 

and efficiency. The purpose of this study is to carry out a literature review to identify the most 

common dimensions in patient satisfaction research, the suitable theoretical approaches in 

administration and nursing, and the tools to collect reliable information about the received 

healthcare. This study utilized various scholar databases to locate and review 252 articles. Sixty-
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six were chosen based on inclusion and exclusion criteria and the information was processed in a 

matrix.  

Patient satisfaction analyzes tangible aspects, responsibility, safety, empathy, reliability, and 

socio-demography, and complementary services such as x-rays, laboratory, pharmacy, imaging, 

and ambulances. From an administrative point of view, patient satisfaction improves the provided 

service, and nursing contributes to the recovery of the patient. The most widely used tools are 

SERVQUAL, SERVQHOS and SERVPERF. The findings of the study indicate that satisfaction 

depends on perception, there is no standard instrument, and no study covers all the indicators to 

assess satisfaction.  

Keywords: Patient satisfaction; Quality service; Healthcare; Quality healthcare; Nursing; 

Nursing models. 

 

Resumo  

A satisfação do paciente é complexa, busca mensurar as experiências vividas a partir das 

expectativas, percepção dos usuários e familiares. É uma ferramenta utilizada para avaliar a 

qualidade da assistência médica prestada aos pacientes, permitindo determinar a adequada gestão, 

organização e eficiência dos serviços. O objetivo do trabalho é realizar uma revisão documental 

que permita identificar as dimensões mais utilizadas que medem a satisfação do usuário, quais 

abordagens teóricas em administração e enfermagem são aplicáveis e quais instrumentos são os 

mais utilizados para obter informações objetivas sobre a experiência de que recebeu atendimento 

médico. Para o desenvolvimento do estudo, artigos científicos de diversas bases de informação 

científica foram revisados, 252 investigações foram encontradas e 66 foram escolhidas com base 

em critérios de inclusão e exclusão, organizando as informações em matrizes. 

Análises de satisfação do paciente: aspectos tangíveis, responsabilidade, segurança, empatia, 

confiabilidade e sociodemográficas, agregando serviços auxiliares, dentre os quais se destacam: 

radiografias, laboratório, farmácia, imagem e ambulâncias. Do ponto de vista administrativo, a 

satisfação do paciente permite melhorar o serviço prestado e do ponto de vista da enfermagem 

contribui para a recuperação do paciente. Os instrumentos mais utilizados são SERVQUAL, 

SERVQHOS e SERVPERF. Concluindo que a satisfação depende da percepção, não existe um 

instrumento padrão e nenhum estudo abrange todos os fatores para avaliar a satisfação. 
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Palavras-chave: Satisfação do paciente; Atenção médica; Qualidade dos Serviços de Saúde; 

Qualidade percebida; Cuidados de enfermagem; Modelos de enfermagem. 

  

Introducción 

Se ha enfatizado por intentar medir las experiencias de los pacientes desde la década de los 90, 

para involucrarlos en la toma de decisiones en la prestación de servicios (Organización de 

Cooperación y Desarrollo Económicos, 2018). La satisfacción de pacientes aborda diferentes 

factores para poder evaluarla, enfocados principalmente a expectativas; donde la percepción de 

quien recibe la asistencia médica es un concepto que se caracteriza por ser complejo (Sandoval et 

al., 2018)    abarcando desde el trato recibido hasta aspectos del proceso de atención (Chacón y 

Rugel, 2018).   

La atención médica que se brinda a la persona comprende diversos servicios orientados a 

prevenir, diagnosticar, recuperar, como también proteger la salud del paciente y bienestar de los 

familiares, además para llegar a la calidad se la debe complementar con calidez, humanismo y 

buen trato (Cabezas, 2019).  Donde la calidad de atención en los servicios de salud prestados, 

están encaminados en atender a los individuos, sus familias y comunidades, garantizando un 

servicio seguro, efectivo, oportuno, con acceso equitativo y eficiente; tomando en cuenta la 

disponibilidad, organización y gestión de los servicios (Organización Panamericana de la Salud, 

2020) buscando principios de calidad como satisfacción del usuario en relación con la atención 

médica. (González, 2018; Szwako y Vera, 2018). 

La satisfacción de los pacientes no es el eje principal en las políticas de salud; en la actualidad ha 

sido descuidada, por enfatizar el incremento de cobertura de los servicios (Hanefeld, Powell y 

Balabanova, 2017). 

La Organización para la Cooperación Económica y el Desarrollo, la Organización Mundial de la 

Salud y el Banco Mundial relacionan a la deficiente calidad de los servicios de salud como un 

cáncer en los países de todo el mundo, debido a que afectan la economía de las familias y la salud 

de los pacientes donde se destacan problemas como: instalaciones deficientes, tratamientos 

errados y equivocados diagnósticos médicos. (Organización de las Naciones Unidas, 2018). 

La Organización Mundial de la Salud (OMS, 2020) da a conocer que el riesgo de morir por un 

accidente médico mientras se recibe atención es de 1/300. En los países con ingresos altos 1 de 
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cada 10 pacientes durante la atención hospitalaria, sufre algún daño; y en países de ingresos bajos 

y medianos, reflejan un 8% de eventos adversos. 

Al revisar la literatura no existe un estándar específico en los instrumentos de medición de la 

calidad de los servicios de salud; pero existe una gran cantidad de los mismos, sean estos creados 

o adaptados (Santos, Bourliataux y Martins, 2015).  

En el trabajo de Real y Real (2019) se observa que existe un 59% de personas insatisfechas, 

relacionado principalmente a factores sociodemográficos, además Puch-Ku, Ubicab, Pool, 

Rodríguez e Hidalgo (2016) obtuvieron como resultado que casi el 50% de pacientes que 

recibieron cuidados por el personal de enfermería, fue insatisfecho. Del mismo modo, Gutiérrez y 

Mendoza (2019) encontraron en su trabajo realizado, un 56% de insatisfacción en cuanto a la 

calidad de atención y el tiempo de espera en pacientes que fueron intervenidos en una sala de 

operaciones.   

Hace un siglo se empezó a hablar de las teorías de administración para mejorar las organizaciones 

y otorgar un mejor servicio al cliente (Arteaga, Intriago y Mendoza, 2016), pudiendo destacar las 

siguientes: en 1911 la administración científica que expuso Taylor, se enfocó en innovar los 

procesos de las organizaciones, también Fayol aportó en su teoría clásica (1916) con el 

cumplimiento de funciones de los empleados (Carlos y Ortiz, 2018). Herzberg en 1959 expuso su 

teoría motivación e higiene (Aida y Noe, 2018). Y la teoría de desarrollo de productos publicada 

por Kano en 1980 (Haro, Córdova y Chong, 2016) 

También surgieron nuevas teorías que impulsaron a la enfermera a mejorar su calidad de servicio. 

Es así que: Faye Glenn Abdellah (1942-2017), crea la teoría de Los 21 problemas de enfermería 

(Naranjo, Jiménez y González, 2018). Desde 1950, Virginia Henderson puso en conocimiento las 

14 necesidades humanas básicas (Galvis, 2015).  En el año 1952 Hildegard Peplau dio a conocer 

la teoría de las relaciones interpersonales (Naranjo y Rodríguez, 2016). 

En el 2016 se analizaron instrumentos para medir la satisfacción de usuarios, como el 

SERVQUAL y SERVQHOS en un estudio de evaluación de la calidad de los servicios de salud, 

donde comparaban el uso de los dos modelos a nivel internacional, en el cual la escala 

SERVQUAL fue utilizada en 18 y SERVQHOS en 10 estudios de diferentes países 

latinoamericanos (Numpaque y Rocha, 2016). Por último, el SERVPERF el cual ha sido aplicado 

en numerosos estudios en varios idiomas: español, inglés y portugués en países sudamericanos 

(Torres y Vásquez, 2015). 
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Organismos internacionales como la Organización Panamericana de la Salud (OPS) promueven 

funciones esenciales para la Salud Pública, entre ellas la calidad de los servicios (Szwako y Vera, 

2018).  La satisfacción de usuarios, es ampliamente utilizada en el área administrativa (Santos, 

Bourliataux y Martins, 2015) además, existen teorizantes de enfermería que hacen énfasis en este 

parámetro de calidad para mejorar la condición del paciente, por lo que se ha visto necesario dar 

contestación a interrogantes claves como:  

 ¿Cuáles son las dimensiones principales para medir la satisfacción de los pacientes en 

relación a la atención médica? 

 ¿Qué teorías administrativas y de enfermería están enfocadas a la satisfacción del 

paciente? 

 ¿Existen variedad en los instrumentos para medir la satisfacción del paciente? 

Por tal motivo se pretende realizar una revisión documental que permita la identificación de las 

dimensiones más utilizadas que miden la satisfacción del usuario, que enfoques teóricos en 

administración y enfermería son aplicables y que instrumentos son los más utilizados para 

obtener información objetiva sobre la experiencia de quien recibió atención médica. 

 

Métodos 

A fin de poder desarrollar el objeto de estudio, se realizó una revisión sistemática de artículos 

científicos en diferentes bases y buscadores de información científica como: SCOPUS, 

REDALYC, SCIELO, DIALNET, DOAJ, LILACS. 

Para la búsqueda de los artículos se utilizó Operadores Booleanos (AND) y Descriptores en 

Ciencias de la Salud (DeCS) para determinar las palabras claves las mismas que fueron: 

Satisfacción del paciente, Atención Médica, Teoría de Enfermería, Calidad de los Servicios de 

Salud, Calidad percibida, Atención de Enfermería, Modelos de Enfermería. 

Se encontró un total de 252 artículos en español e inglés y se trabajó con 66 artículos que fueron 

escogidos en base a los criterios de inclusión: el resumen debe abordar  la mayoría de las 

temáticas de estudio, las temáticas deben enfocarse al análisis administrativo o de enfermería, 

tener acceso libre al PDF, y como criterios de exclusión: artículos que no sean originales, de 

revisión y reflexión, periodo de publicación de las fuentes mayores de cinco años de antigüedad a 

la fecha de realización del trabajo.  
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Para escoger los artículos que fueron analizados se procedió a buscar las fuentes haciendo uso de 

filtros, los artículos escogidos fueron del 2015 al 2019, donde se leyó íntegramente el resumen lo 

que permitió determinar que tenían relación con el estudio, luego fueron descargados todos los 

documentos, estos se procedió a registrarlos en una matriz de manera cronológica y agrupando 

por categoría, identificando: el año, titulo, autores, tipo de artículo, variables de estudio, 

metodología, resultados principales, conclusiones, base de datos y el filtro. Esta matriz permitió 

analizar los resultados facilitando el desarrollo del trabajo. 

 

Resultados  

Satisfacción de Pacientes 

La atención médica siempre ha tenido como objetivo primordial mejorar la salud del paciente, 

sean físicas o emocionales. Una buena atención es prioridad al momento de brindar un servicio, 

en relación a esto una asistencia de calidad para Vidal, García, Hernández y Flores (2018) es el 

conjunto de cualidades que posee un servicio o que se derivan del mismo y tienen como fin 

solventar necesidades de los usuarios. A razón de esto surge la importancia de poder valorar o 

medir la calidad de atención a los pacientes, a su vez determinar cuáles son las variables y 

dimensiones que enmarcarían dicha valoración; estas tendrán a cargo adaptarse a la realidad de la 

institución que pretenda medir su calidad de atención y por lo tanto agruparse en dimensiones, 

objetivas y subjetivas, teniendo el criterio del usuario con respecto a su percepción de la atención 

y a los resultados sobre su enfermedad. (Numpaque, Buitrago y Pardo, 2.19; Soares, Flório y 

Zanin, 2019) 

En relación con las dimensiones, los diferentes estudios adaptan herramientas, que predisponen 

formatos de medición, permitiendo el cambio de ciertas variables, mientras que otros autores 

recomiendan la creación de formatos propios que se ajusten a su realidad u objetivo del estudio. 

Las dimensiones de estudio son: aspectos tangibles, responsabilidad, seguridad, empatía, 

confiabilidad y socio-demografía; así mismo, la competencia por parte de quien brinda el servicio 

y su receptividad, son aspectos que valoraría el usuario. (Soares, Flório y Zanin, 2019; Gonzáles 

et al., 2018)   

Por lo que refiere a los elementos tangibles a ser evaluados, se considera a aquello que compone 

la infraestructura, como: las instalaciones, equipos, materiales y todo aquello que brinde confort 

de forma física, mientras que las variables no tangibles se desarrollan en función del buen trato, 
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eficiencia y la empatía, esta última tiene gran relevancia al momento de evaluar a los usuarios. 

(Peralta et al., 2019)  

La empatía es uno de los pilares de la atención sanitaria, su importancia se encuentra en el 

personal de salud donde debe comprender aquello que el paciente siente, ser respetuoso y brindar 

la mejor atención posible. Entre los componentes sugeridos para evaluar la empatía se encuentran 

el interés por las necesidades del usuario, la capacidad de escuchar, amabilidad, atención 

personalizada, confianza y eficiencia. (Valls y Abad, 2018) 

En relación a la seguridad comprende las habilidades del profesional de salud para brindar 

conocimiento, compromiso, privacidad, veracidad y confianza a los usuarios, a través de una 

atención personalizada, información adecuada a los pacientes y familiares, reflejando un trato 

humanizado que ayudará al paciente a sentirse cómodo y satisfecho durante su atención (Vázquez 

et al., 2018; Canchero, Matzumura y Gutiérrez, 2018) 

 Los servicios auxiliares, deben contribuir al diagnóstico y recuperación del paciente; entre los 

que se destacan: rayos x, laboratorio, farmacia, imagenología y ambulancias, los cuales deberán 

garantizar resultados eficientes (Soares, Flório y Zanin, 2019)  

Para considerar una atención fiable, el paciente deberá confiar en los profesionales de salud, para 

solucionar su problema. Es decir, que la fiabilidad está representada por factores, como: el 

cuidado y disposición del personal de enfermería y médicos, también las condiciones ambientales 

y sociales que ayudará en la mejoría del usuario. (Vázquez et al., 2018)   

El cuidado es propio de la enfermería y por ende es un componente único en la satisfacción del 

paciente. En este sentido, Kolcaba, menciona a la comodidad como un alivio que siente el 

paciente y sus familiares ante los cuidados de las intervenciones de enfermería cuando se 

afrontan las dimensiones de tranquilidad, alivio y trascendencia, en cuatro contextos: físico, 

psicoespiritual, sociocultural y ambiental (Tejada, 2017; Gonzales, Montalvo y Herrera, 2017) el 

alivio es un estado en el cual el paciente ha visto cumplida una necesidad específica en el proceso 

del cuidado, en cambio, la tranquilidad se asemeja a la calma o satisfacción, en tanto la 

transcendencia es aquella aptitud de sobreponerse a las preocupaciones que no se pueden evitar 

(Ruiz y Díaz, 2018).  
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Teorías relacionadas a la satisfacción de pacientes. 

La satisfacción del paciente ha ido evolucionando, antes se enfocaba en el aspecto sanitario y hoy 

en la satisfacción del paciente. Esta nueva forma de trabajar requiere el cambio de actitud del 

profesional de salud en el trato al paciente/cliente. La satisfacción se presenta a cada instante, esta 

variable se produce de acuerdo al entorno en donde el usuario esté recibiendo el servicio, la 

percepción causará que la persona desarrolle una impresión satisfactoria o no, con respecto al 

proveedor del servicio de salud. (Rodríguez, De León, Gómez, Diéguez y Sablón, 2016) 

Existen varias teorías enfocadas a la satisfacción de paciente/ cliente; desde un enfoque 

administrativo y sanitario como se describen a continuación: 

Enfoque administrativo  

Henry Fayol en su Teoría de la administración clásica creada en 1916, manifiesta que para lograr 

la satisfacción del cliente depende de la atención brindada y además considera que un empleado 

debe cumplir sus objetivos para esto se debe tener en cuenta cinco funciones principales que son: 

la planeación, organización, dirección, coordinación y control, pero Fayol hace hincapié en una 

de estas que es el control porque menciona que las cosas deben ocurrir de acuerdo a lo 

planificado y que los empleados deben ejecutar las acciones de acuerdo a las normas. (Barrero, 

2019) 

La satisfacción del cliente es esencial para la empresa por lo que Herzberg en 1952 propuso la 

teoría de la motivación e higiene, la motivación está influida en el comportamiento de los 

empleados el cual tendrá como resultado la satisfacción del individuo, mientras que, el factor de 

higiene está influida por el ambiente laboral, seguridad del trabajo y relación entre compañeros, 

esto se orienta a que el rendimiento de los empleados genera satisfacción en los clientes. (Sayes, 

2017; Marin y Placencia, 2017; Pujadas, Pérez y Palmer, 2017)  

Además, la Teoría de la Expectativa por Víctor Vroom en 1964, donde el desempeño de la 

actividad ejercida por los trabajadores o la particularidad del producto influyen en la calidad 

percibida del cliente y como consecuente su satisfacción. (Osorio, Arango y Acosta, 2016)  

El modelo Noriaki Kano es una teoría de desarrollo de productos y de satisfacción del cliente 

desarrollado en 1980. Este modelo se centra en la capacidad que tiene la empresa de generar un 

producto o servicio, teniendo en cuenta que no todas las características del producto o servicio 

generan la misma satisfacción, sino que algunas aportan en mayor grado que otras. Y se enfoca en 

tres factores: básicos, del desempeño y de entusiasmo. (Mejías, Godoy y Piña, 2018)  



  
 
   

 

185 
Pol. Con. (Edición núm. 71) Vol. 7, No 6, Junio 2022, pp. 176-198, ISSN: 2550 - 682X 

Walter Patricio Castelo Rivas, Jesica Liliana Cueva Toaquiza, Ángel Fredy Castelo Rivas 

Enfoque de enfermería 

La teoría de la motivación humana de Abraham Maslow en 1943, da a conocer su pirámide de las 

necesidades, agrupándolas por niveles que son: necesidad fisiológica, seguridad- 

reaseguramiento, de amor- pertenencia, de estima y de autorrealización (Castro, 2018); e indica 

que una persona realiza su mayor esfuerzo por satisfacer las carencias que son imprescindibles en 

su vida, logrando como alcance la sobrevivencia del mismo (Vaca, 2017) 

El modelo creado en 1947 por Virginia Henderson y sus 14 necesidades humanas básicas, está 

enfocado en la interacción de enfermera-paciente, de las cuales las necesidades 4, 5 y 8 están 

enfocadas más a la satisfacción (Galvis, 2015).  Este modelo busca mantener la independencia, ya 

que esta genera satisfacción de una o varias necesidades del ser humano a través de las acciones 

realizadas por el mismo. (Herrera, Lloja y Gálvez, 2016) 

Fayen Addellah (1942-2017) enfermera estadounidense reconocida a nivel internacional, creo la 

tipología de los problemas de enfermería, esta consta de 21 ítems, que serán utilizados para 

resolver los problemas del paciente, en los ítems 1, 3, 14 y 20, se centra en la satisfacción del 

paciente. (León, 2017)  

La teoría de las relaciones interpersonales desarrollada en 1952 por Hildegard Peplau: famosa 

teorizante estadounidense que instauró un modelo de cuidados que actualmente lleva su nombre; 

el mismo que se enfoca y parte de las relaciones interpersonales. La teoría refiere la importancia 

de la relación enfermera – paciente como un proceso interpersonal y curativo. En donde se 

mencionan cuatro fases que son: orientación, identificación, explotación y resolución. (Mastrapa 

y Gilbert, 2016).  

Instrumentos de medición de la satisfacción  

La satisfacción de pacientes mide las necesidades y expectativas de los usuarios o pacientes 

frente a los servicios brindados, para lo cual existen instrumentos que permiten cuantificarlas 

(Vásquez et al., 2016).  Existen diferentes profesionales que contribuyen a complementar el 

servicio otorgado como médicos, enfermeros, enfermeras, auxiliares de enfermería, personal de 

exámenes auxiliares como laboratorio e imagenología y personal administrativo. (Cayuela y 

Pastor, 2019; Da Silva, 2015) 

La atención por parte de los profesionales de salud tiene mayor significancia para alcanzar la 

satisfacción del paciente, a la vez se deben apoyar por equipos tecnológicos, ética profesional, 
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derechos del paciente y capacidad operacional del servicio hospitalario. (Rodríguez y Muñoz, 

2017; Guerrero, Palacios, Grano, Hernández y Rodríguez, 2016; Acuria, 2018) 

Entre los principales instrumentos para medir la satisfacción de pacientes/clientes podemos 

mencionar:  

El modelo SERVQUAL fue desarrollado en Estados Unidos con la colaboración de Marketing 

Science Institute, validado en América Latina por Michelsen Consulting publicado en 1988. Este 

instrumento se validó con un alfa de Cronbach que permite cuantificar el nivel de fiabilidad. Por 

otro lado, este instrumento consta de cinco dimensiones para medir la calidad del servicio como: 

fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía y elementos tangible, donde se aplica una escala 

Likert del 1 al 7, siendo 1 el más bajo nivel de satisfacción y 7 el nivel más alto de satisfacción. 

(Alcázar, K. 2016; Boada, A. Barbosa, A. y Cobo, E. 2018)  

Una adaptación del modelo anterior en 1998 es SERVQHOS (Mira, J. 1998) un cuestionario que 

mide la calidad en satisfacción sanitaria. Este consta de 19 ítems, puntuados con escala Likert de 

1 a 5, siendo 1 el más bajo y 5 el nivel más alto de satisfacción. (Pisón, E. y Díaz, P. 2018). 

El SERVQHOS contiene elementos básicos de evaluación de calidad y atención sanitaria y ha 

sido utilizado en numerosas investigaciones colombianas después de la validación en Boyacá y 

Barranquilla. Midiendo aspectos tangibles e intangibles de atención en salud (Pisón, E. y Díaz, P. 

2018).  

Además, en Colombia específicamente en Boyacá se valida una nueva versión denominada 

SERVQHOS-E, la cual mide la calidad del personal desde una perspectiva corporativa, basado en 

discrepancia entre experiencias y percepciones, con 16 ítems, de los cuales 12 miden la 

percepción que el usuario tiene respecto a la atención y los últimos 4 de calidad de las 

instalaciones hospitalarias y su estancia. Al igual que SERVQHOS este cuenta con escala Likert 

de 1 a 5. (Tello, C. Chavez, L. Sánchez P, Palacios N, Alcívar J..2019; Capó, M. et al., 2016; 

Pérez, V. Maciá, L. y González, V. 2019; Sihuin, E. Gómez, O. y Ibáñez, V. 2015)     

Por otro lado, encontramos el modelo SERVPERF que fue realizado por Cronin y Taylor en el 

año de 1922, utilizándose en estudios cuantitativos como cualitativos. Esta escala de medición 

contempla solo las percepciones para poder medir la satisfacción del cliente, eliminando así las 

expectativas (López, E. Cabrera, Y. López, E. y Puerto, A. 2018; Díaz, J. y Yáñez, Y. 2017; 

Vázquez E, Sotomayor J, González A, Montiel A, Gutiérrez I, Romero M. 2018).  Además, se 

adaptó y validó en Colombia en el 2014 por Duque Jair y Canas Javier, el modelo utiliza 22 
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afirmaciones concernientes a las percepciones y utiliza las mismas categorías que el modelo 

SERVQUAL. Se utiliza escala de Likert donde 1 es totalmente insatisfecho y 7 es el más alto 

grado de satisfacción. Este instrumento expresa el nivel de efectividad en el área de salud que se 

desea analizar, los clientes expresan su valoración sobre el servicio que recibieron. (Manrique, J. 

Manrique, C. Chávez, B. y Manrique, J. 2018; Pedraja, L. Valdés, G. Riveros, I. y Santibáñez, D. 

2019)  

 

Discusión  

La satisfacción del paciente es el resultado de una atención de calidad, que enmarca el conjunto 

de condiciones tanto objetivas como subjetivas, que deben ser medidos en base a la percepción y 

expectativas de los usuarios en relación a la atención médica recibida.      (Vidal F, García E, 

Hernández A, y Flores 2018; Gonzáles et al., 2018; Peralta, et al., 2019; Real y Real 2019; 

Canchero, Matzumura y Gutiérrez, 2018). Por otro lado, la atención médica está vinculada al 

conocimiento técnico que posee el personal de salud, así como el ambiente y las relaciones 

interpersonales que se presenten entre el personal sanitario y el usuario, incluyendo al familiar. ( 

Vidal, García, Hernández y Flores 2018; Numpaque y Rocha, 2016; Canchero, Matzumura y 

Gutiérrez, 2019; Gonzales, Montalvo y Herrera, 2017; Ruiz y Díaz, 2018 )  

La calidad de los servicios de salud dependerá de la perspectiva que otorgue el usuario, 

sometidos a su juicio, que tengan como finalidad la mejora de los servicios de manera holística. 

(Numpaque y Rocha, 2016; Soares, Flório y Zanin, 2019; González, Gauto, Portillo, Ordano, 

Rojas y Alcaraz, 2018; Peralta, Ruiz, Benítez, Fleitas, Franco y Ortega, 2019;  Real y Real, 2019; 

Vázquez, Alvarenga, Araujo, Cabañas, Mareco y Orrego, 2018; Canchero, Matzumura y 

Gutiérrez, 2019; Ruiz y Díaz, 2018)  Además, existen variables que influyen considerablemente 

en la percepción del servicio como las sociodemográficas; su importancia radica en que los 

resultados pueden variar según el grupo de estudio. (Vidal, García, Hernández y Flores, 2018; 

Numpaque y Rocha, 2016; González, Gauto, Portillo, Ordano, Rojas y Alcaraz, 2018; Peralta, 

Ruiz, Benítez, Fleitas, Franco y Ortega, 2019; Valls y Abad, 2018; Real y Real, 2019; Tejada, 

2017; Gonzales, Montalvo y Herrera, 2017).  Es necesario destacar un punto poco estudiado que 

son los servicios de apoyo diagnóstico y tratamiento, que no se toman en cuenta dentro de los 

instrumentos que valoran la satisfacción. (Numpaque y Rocha, 2016)  
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En la revisión bibliográfica de las teorías administrativas y de enfermería existen varios factores 

que influyen en la satisfacción cliente/ paciente. La motivación de los trabajadores genera 

eficiencia en el desarrollo de sus labores (Pujadas, Pérez y6 Palmer, 2017) y, además, aspectos 

como las relaciones interpersonales, el cumplimento de expectativas y sentirse bien con el trabajo 

contribuye a una mejor atención. (Mejías, Godoy y Piña, 2018) 

La calidad del servicio (Organización de las Naciones Unidas, 2019) y la planeación de un trabajo 

para que el cliente sea atendido de excelente manera, (Barrero, 2019) da pie a seguir indagando y 

encontrando causas y nuevas estrategias para lograr medir la satisfacción del cliente, que es muy 

necesaria a la hora de la fidelización (Castro, 2018).  

Ciertos autores establecen que para complacer a los requerimientos de los pacientes se deben 

satisfacer las necesidades de los mismos. (Vaca, 2017) Además, tomar en cuenta la relación 

enfermero- paciente que permite identificar y solucionar los inconvenientes que se presentan en 

el proceso de atención, permite obtener un grado de satisfacción. (León, 2017) Sin embargo, 

existe un factor poco estudiado que es la imagen del enfermero, como ser amable, servicial, 

inteligente, competitivo y preparado (Galvis, 2015) relevante a la hora de otorgar un servicio de 

calidad.  

La mayoría de estudios analizados tienen un enfoque cuantitativo donde los principales 

instrumentos utilizados son SERVQUAL (Numpaque y Rocha, 2016; Acuria, 2018; Alcázar, 

2016; Mira, Aranaz, Rodríguez, Buil, Castell y Vitaller, 1998), SERVQHOS (Torres y Vásquez, 

2015; Pisón y Díaz, 2018; Tello, Chavez, Sánchez, Palacios y Alcívar, 2019; Capó, Fiol, 

Alzamora, Bosch, Serna, Bennásar, …y  Gómez, 2016; Pérez, Maciá y González, 2019), 

SERVPERF (Díaz y Yáñez, 2017; Vázquez, Sotomayor, González, Montiel, Gutiérrez y Romero, 

2018; Manrique, Manrique, Chávez y Manrique, 2018; Pedraja, Valdés, Riveros y Santibáñez, 

2019) que tienen similares dimensiones de estudio como elementos tangibles, fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad, empatía. Además, se puede mencionar que en la mayoría de 

los estudios se observan resultados positivos con una cantidad de pacientes que tienen 

satisfacción en relación de los servicios recibidos. Cabe recalcar que todos los cuestionarios 

hacen uso de la escala Likert siendo validados a través de un criterio el cual es Alfa de Cronbach, 

un análisis factorial unidimensional de Kaiser y Varimax. En relación al uso del SERVQUAL,  

Alcázar, Boada, Barbosa y Cobo (2018) menciona que es el instrumento más apropiado para 

medir la satisfacción, este analiza la información desde el punto de vista de las perspectivas y 
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expectativas. Sin embargo, se confronta este argumento en el estudio realizado por Cronin y 

Taylor (Vázquez, Sotomayor, González, Montiel, Gutiérrez y Romero, 2018) creadores de 

SERVPERF quienes manifiestan que el SERVQUAL no es el mejor cuestionario para medir 

calidad del servicio, debido a que no consideran que las expectativas se acerquen con la 

definición de satisfacción del paciente. (Numpaque y Rocha, 2016). 

  En el SERVQHOS se solicita sugerencias, esta sección es única en este cuestionario. En cuanto 

a los resultados de las dimensiones se pudo constatar que en países europeos obtuvieron un 

mayor puntaje en elementos tangibles y fiabilidad, mientras que en países americanos se logra 

mayor puntaje en capacidad de respuesta y empatía. (Acuria, 2018; Sihuin, Gómez y Ibáñez, 

2015; Díaz y Yáñez, 2017) Existen otros instrumentos utilizados en diferentes instituciones y 

lugares donde se menciona que son adaptaciones enfocadas a los entornos y culturas. (Santos, 

Bourliataux y Martins, 2015) 

Las entidades de salud son empresas que se las deben manejar con principios de Calidad, como la 

satisfacción de las necesidades de los usuarios (Szwako y Vera, 2017); visto desde diferentes 

enfoques, el administrativo y el de enfermería, permitiendo sostenibilidad, mejoramiento 

continuo y la afluencia a las casas de salud de manera voluntaria. Además, se debe evaluar de 

manera periódica a fin de analizar los hallazgos, y en base a estos implementar correctivos que 

coadyuven a la mejora continua. 

Es interesante observar que las empresas que trabajan con productos o servicios aplican 

diferentes normas y estándares de Calidad, a diferencia de la mayoría de los Entes de salud, 

donde los principios de calidad no son prioridad y si los buscan es por exigencia del sistema 

regulador. También es necesario contemplar otros aspectos al momento de evaluar la satisfacción 

como servicios Auxiliares, la opinión de trabajadores y los familiares. 

 

Conclusión 

Para concluir, la satisfacción del usuario depende de la percepción que este tenga de la calidad 

del servicio y la atención médica que recibe y vario acorde a las características 

sociodemográficas de los pacientes y se debe cumplir con el proceso administrativo. La relación 

enfermera-paciente permite identificar las necesidades y posibles problemas para tomar medidas 

correctivas. 
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La satisfacción es promovida, así mismo es evaluada desde el campo administrativo y de 

enfermería generando postulados que orientan la adecuada gestión institucional, como también la 

recuperación del paciente.  

El instrumento SERVQUAL tiene una mayor aplicabilidad en las investigaciones que se enfocan 

en la evaluación de los servicios de salud en Latinoamérica, las principales dimensiones de 

estudio para medir la satisfacción son tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 

empatía. Además, se utiliza una escala Likert y se valida por diferentes criterios estadísticos y no 

existe un instrumento estándar para medir la satisfacción de los pacientes. 
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