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RESUMEN

La calidad es considerada un factor clave en la diferenciacién y en la
excelencia de los servicios de salud, y la percepcién de un paciente sobre la
prestacién del servicio determina en forma definitiva su nivel de calidad.
Se han descrito indicadores que ayudan a evaluar la calidad de los servicios
de salud, entre estos, indicadores de efectividad, de oportunidad y de
adhesién. Sin embargo, la evaluacién integral de la calidad percibida en los
servicios de salud es atin compleja. Se realizé una biasqueda en Medline,
Embase, OVID, Lilacs, Ebsco, Scielo y The Cochrane Library para
identificar instrumentos de tipo cualitativo o cuantitativo que permitieran
medir la calidad de los servicios de salud percibida por los pacientes.
Se encontraron estudios que validaron y aplicaron la escala Servqual y
Servghos en el 4mbito hospitalario. Adicionalmente, en nuestro pafs se
intent6 validar escalas diferentes a estas, pero no contaron con un rigor
estadistico importante.

Palabras clave

calidad de la atencién de salud; indicadores de calidad de la atencién de salud;
evaluacién de la calidad de atencién de salud; evaluacién de servicios de salud;
evaluacién de los servicios; estudios de validaciéon.

ABSTRACT

Quality is considered as a key factor for the differentiation and excellence
of the health services. The way patients perceive the health care
service determines conclusively the service quality levels. This work
describes some indicators that help to assess the health service quality
including effectiveness, opportunity, and adherence indicators. However,
the comprehensive evaluation of the quality as perceived in the health
services is still a complex matter. A search was conducted in the databases
Medline, Embase, OVID, Lilacs, Ebsco, Scielo and The Cochrane Library

in order to identify those instruments, either qualitative or quantitative,
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allowing to measure the health service quality as perceived
by the patients. Studies were found that validated and
applied the scales Servqual and Servghos in the hospital
environment. Finally, there were some attempts to validate
some scales different to these ones, but they were not
applied with a significant statistic rigorousness.

Keywords

health care quality; quality indicators in health care; quality

evaluation of health care; health service evaluation; service
evaluation; validation studies.

RESUMO

A qualidade é considerada fator chave na diferenciagio
e exceléncia dos servicos de satde e a percepcio de
um paciente sobre a prestagio do servico determina em
forma definitiva seu nivel de qualidade. Indicadores que
ajudam a avaliar a qualidade dos servigos de saide ji
foram descritos, entre estes, indicadores de efetividade, de
oportunidade e de adesdo. No entanto, a avaliagio integral
da qualidade percebida nos servicos de saide é ainda
complexa. Realizou-se uma busca em Medline, Embase,
OVID, Lilacs, Ebsco, Scielo e The Cochrane Library para
identificar instrumentos de tipo qualitativo ou quantitativo
que permitiram medir a qualidade dos servigos de satde
percebida pelos pacientes. Encontraram-se estudos que
validaram e aplicaram a escala Servqual e Servghos no
ambito hospitalar. Além disso, em nosso pafs tentou-se
validar escalas diferentes a estas, mas nido contamos com
rigor estatistico importante.

Palavras-chave

qualidade da atencfo de satide; indicadores de qualidade da atengdo
de satide; avaliagio da qualidade de atengio de satde; avaliagio de
servicos de satide; avaliagio dos servicos; estudos de validagio.

Introduccién

La calidad en los servicios de salud se ha
convertido en un tema relevante desde la década
de los ochenta, esto dado por el aumento de
los usuarios y su participacién en los servicios
de salud. Estos servicios deben orientarse a las
necesidades de los pacientes y de esta forma
ofrecer nuevos enfoques y soluciones a las
demandas de los usuarios. La calidad ademas es
considerada un factor clave en la diferenciaciéon
y excelencia de los servicios, ya que los centros
de salud pueden prestar servicios similares, pero
con diferente calidad, lo que genera una ventaja
distintiva en los usuarios. La mejora en la calidad
de los servicios de salud influye de forma decisiva
en el ndmero de pacientes satisfechos y por la
tanto en la lealtad del paciente hacia el centro de

salud [1,2].

Algunos autores definen la calidad de los
servicios de salud como los servicios prestados al
usuario de una forma accesible y equitativa, en
las mejores condiciones cientificas, profesionales
e institucionales para satisfacer y adherir al
usuario [3]; este es un concepto que se ha
ido construyendo a lo largo de los afios. La
conceptualizacién de la calidad en salud inicia
con una perspectiva técnica considerada como
la habilidad de alcanzar objetivos deseables,
haciendo uso de medios legitimos. Esta definicién
relega a un plano inferior la perspectiva de
los pacientes en cuanto al servicio que se
les presta. M4s tarde se reconoce que la
percepcién de un paciente sobre la prestaciéon
del servicio determina, en forma definitiva, su
nivel de calidad. Esta definicién vincula una
visién personal y subjetiva de la calidad y
reconoce que el usuario a partir de interacciones
humanas experimenta sensaciones agradables y
desagradables que se traducen en sentimientos de
satisfaccién o insatisfaccion [4].

Este dltimo enfoque implica incluir el juicio
subjetivo del usuario dentro de la evaluacion,
de ahi que se empieza a reconocer el concepto
de calidad del servicio percibido, en el cual la
evaluacién estd basada fundamentalmente en las
discrepancias entre las expectativas generadas
en los usuarios y sus percepciones respecto al
servicio recibido [5,6,7].

Pese a la dificultad en medir la percepcion
de los pacientes, se han identificado ciertos
indicadores que ayudan a evaluar los servicios
de salud, entre estos tenemos: indicadores de
efectividad, que se expresan en la percepcién
de los pacientes en satisfacer necesidades
de atencién con servicios generales, electivos
especializados o de urgencias, la bondad clinica
de las intervenciones, cumplir las expectativas
generadas y mantener o recuperar la salud. De
oportunidad, que se expresa en la percepcién de
tiempo de espera desde que llega a la institucion,
desde que se llega a urgencias, o desde que se
aprueba su atencion sin cita previa. De adhesion,
que se manifiesta como la intencién favorable
o no del paciente para regresar a la institucién
solicitando el mismo servicio u otro diferente.
Otros factores incluyen el trato recibido por
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el personal administrativo o asistencial, las
caracteristicas estético-funcionales, ademas del
aseo de la institucién, la comunicacién con el
usuario, la atencién durante hospitalizacién, la
confianza percibida por el paciente para expresar
sus requerimientos e inquietudes, entre otros [3].

A pesar de los indicadores anteriormente
descritos, atGn es compleja una evaluacién
integral de la calidad percibida en los servicios
de salud. Por ello, el objetivo de esta revisién
fue describir el estado actual de los instrumentos
desarrollados para evaluar la calidad de la
atencién en salud desde la perspectiva de los
usuarios, asi como explorar su capacidad para ser
adaptados a nuestro entorno.

Método

Se realiz6 una revision descriptiva de los
articulos, guias de practica clinica, tesis
de posgrado y demds documentos donde
se referenciaran instrumentos cualitativos o
cuantitativos para la medicién de la calidad de
los servicios de salud desde la perspectiva del
usuario.

Los articulos se seleccionaron teniendo
en cuenta su pertinencia con el objetivo
anteriormente descrito, de acuerdo con el titulo,
los autores, los restiimenes y los resultados de
los articulos que se encontraron en el proceso
de busqueda. Se incluyeron articulos que fueron
publicados desde 1980, ya que el fuerte de
publicaciones sobre el tema de calidad en
servicios de salud se present6 a finales de los
afios ochenta y principios de los noventa; no se
hicieron discriminaciones por el tipo de articulos,
se dio mayor prevalencia a aquellos estudios
donde se validaban las escalas en poblacién
colombiana, aunque esto no fue un criterio de
exclusién para el anélisis de otros articulos. En
algunas bases de datos que lo permitian, la
estrategia de bisqueda se realiz6 en espafiol, esto
con el fin de poder seleccionar articulos de la
regién que hablaran sobre el tema.

La buasqueda se realiz6 en las siguientes
bases de datos electrénicas: Medline, Embase,
OVID, Lilacs, Ebsco, y Scielo, The Cochrane

Library hasta la fecha de junio de 2016, con la
pregunta: (Existen escalas validadas cualitativas
y cuantitativas para evaluar la calidad percibida
en los servicios de salud por parte de los
pacientes! Las palabras clave usadas para la
basqueda fueron: quality, healthcare, patients,
hospital, perception, walidation ~studies, studies
quantitatives, studies qualitatives, scale, quality
assurance, evaluation services.

Para la estrategia de bisqueda (tabla 1), dada
la similitud conceptual entre los constructos
de calidad de servicio y satisfaccién, fue usual
encontrar durante la revisién instrumentos para
medir satisfaccién o experiencia de la atencién
recibida. Estos instrumentos fueron excluidos
del anilisis, ya que la literatura expone que
los dos conceptos no son equivalentes y que la
satisfacciéon se puede considerar una evaluacién
susceptible de ser cambiada con cada experiencia
de consumo, mientras que la calidad percibida
supone una evaluacién maés global y estable en el
tiempo [8,9,10,11].

Ademais, se indagé por articulos, documentos
o escalas en las paginas web de asociaciones
reconocidas a nivel internacional que se
encargan de evaluar y certificar en lo relacionado
con la calidad del servicio de salud. Se hizo énfasis
en The Agency for Health Care Research and
Quality (AHRQ)), organizacién que suministro el
software por medio del cual se evaltian los mejores
hospitales en Estados Unidos.
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Tabla 1
Estrategia de biisqueda en las diferentes bases de
datos, hallazgos mds representativos

Fecha de bisqueda: Junia de 2016

4Existen escals validadas cualitativas y cuanitativas para evaluar la calidad percibida en b servicios de sahud por parte

Pregunta de los pacientes?
Palabras quality, heakhcare, patients, hospital, perception, vallation studies, studies quantiatives, studies qualiatives, scake,
clave qualty assurance, evalation servies.
Bases de daros clectrimicas convaladias y hallazgos
MEDLINE, pltaforma pubmed
- Addto Tiems
Seareh | huider Query found_| T
Search (Patient Satisfiction) AND health care quality assessment [MeSH .
= 299 | ferms] Fikers: Publication date from 2005101101 to 2103/12/31 N
[Search ((evakation) AND service qualiy) AND haspial Fiters: Publication date N
2 [ from 2005101101 10 21031231 626 |lo2907
e i [Sesech Health Service Oy Scsk: B Portuguese tanskton. relisbily sad |
== == validity Filters:Publication date fiom 2005/01/01 t0 2103/12/31 -
Search (((perception)  AND  qualiy)  AND  healthcare)  AND s
17 260 ospial Fiers: Publication date from 20050101 0 2103/12731 1590 (102725
[Search ((validation studies[MeSH Terms]) AND health care qualiy[MeSH
[+ pod  [Terms]) AND bospi Terms] Fiers: Publication date from 200501 /01 ta | 102537
21031231
Search ((beakh services evakation [MeSH Tenms)y AND health care qualiy
15 pcd  [(MeSH Tenms] AND ( 7200S0101'IPDu] : 721031231(PDay [60705 (102337
1) Filers: Publication date fiom 200540101 to 210371231
[Search ((validation suudies[MeSH Terms]) AND health care._qualiy[MeSH
14 pcd  [Terms]) AND rating scale Sehema Filers: Publication date from 200570101 1o [0 10:1908
b2t
Search heallh care qualiy ndicators[MeSH Terms] Fiters: Publoation date from -
- 229 loosoior w2igna I s
Scarch ((patinis) AND _pereived) AND  boalh care  qualiy[MeSH
E10 21 Terms] Fiers: Publication date flom 20050101 to 2103/12/31 00083 100857
Scarch (health serviees evaluation [MeSH Terms] AND heakh care qualty [MeSH e
£ 299 Lremme) Fiters Publication date from 2005101101 10 2103/12/31 oores (100525
[Scarch (putients [MeSH Terms| AND bealh care quaty [ MeSH
0222
e fadd [Terms]) Fitters: Publication date from 2005/0101 1o 210312731 17269 10222
Scarch Qually  of  HeallCareisiatisies _and _mumerical _data” .
i 22 {viaje) Fiers: Publication date flom 2005101101 10 2103/12/31 g2ds (95531
[z pcd  [Search qualiy heabhcare Filirs: Publication date from 2005/01/01 1021031231 [28722115 [9:50.03
[#1 | Add [Search quality healthcare |ssererr [9:48is2

Tabla 1 (cont.)
Estrategia de biisqueda en las diferentes bases de
datos, hallazgos mds representativos

OVID

#Y Searches Results SearchType
16 [(perceived and quality and healtheare and quantitative studies).mp, [mp=tx, bt, ti, ab, ¢1] 7 Advan
15 limit 14 10 yr="2008 - 2016™ 185 Advanced
14 (scalke rating and quality and heakthcare).mp. [mp=tx. bt. i ab, ct] 312 Advanced
13 limit 12 to yr="2008 - 2016" 26842 Advanced
12 (patients and satssfction and qualkty and heahthcare).mp. [mp=tx, b, 1 ab, ¢ 41078 |Advanced
1] it 10 to yr="1993 - 2016” 11239 |Advanced
10 (measurement and quality and heaktheare and perceived an ients).mp. [mp=tx, bt, ti ab, ct] |11384 Advanced
9 (pereeption and quality and hektheare and patients and hospial).mp. [mp=tx, bi, 1i, ab, et] 0 Advanced
s linik 7 1o yr="2008 - 2016 5563 Advanced
7 heakhcare AND quality AND servicies evauation {Inchuding Limited Rebied Terms} 7332 Basie
6 percieved AND quality AND healthcare AND patiens. {In Limited Rehted Terms} 7547 Basic
s limit 4 t0 yr="1998 - 2016” (6093 Advanced
4 quality AND heatheare AND validation studies {Inchuding Limited Related Terms} 6212 Basic
2 it 1 10 yr="1998 - 2016” (6583 Advanced

quality AND heakheare {Incluidmg Limited Rehted Terms} 6785 Basic

Tabla 1 (cont.)
Estrategia de biisqueda en las diferentes bases de
datos, hallazgos mds representativos

[Paciente") AND type"aticle")

LILACS
Estrategha de Bisgueda Resukados
w1 calidad pereibida en sald) AND db1"LILACS") o5
(twealidad percibida en sahid) AND mj{"Calidad de la Atencion de Sakid") AND type"article™}) 12
{(vealdad pereibila en sahud) AND dbi"LILACS") AND mi{Calidad de n Atenciin de Salud” OR “Satisfccion delf

Tabla 1 (cont.)
Estrategia de biisqueda en las diferentes bases de
datos, hallazgos mds representativos

EMBASE ~ Excerpta M

aBase

studies AND [2005-2016)/py

No. Resuks
10 1
B 2016] py 110
" perceived AND quality AND healtheareand AND 'patient’/exp AND "hospital'exp AND seales |
N AND [2005-2016)py
. perceived AND quality AND healtheareand AND ‘patients'iexp AND "hospitalexp AND rating [
! AND seales AND [2005-2016)/py
P perceived AND quality AND 'healthcare'/exp AND ‘patients’exp AND “hospital'exp AND 4
i validation AND studies AND 2005-2016)py
= ‘measurement’cxp AND quality AND ‘healthcare’exp AND perceived AND ‘patientsexp a7
- AND [2005-2016)py
4 perceived AND quality AND ‘healiheare'iexp AND ‘patiemis'iexp AND “hospitaliesp AND [
[2005-2016)py
. quality AND ‘healthcareexp AND 'perception”exp AND "patientsexp AND validation AND |

quality AND 'healthexp AND care AND 'perception’exp AND 'p
2016)py

s'/exp AND [2005-

105

quality AND of AND (*healthexp OR health) AND care AND [2005-2016)py

283505

(v tealidad percibila en salad )) AND (iwfescakes )} AND mj{'Calidad de | Atencion de Sahud” OR “Satisfccion del |
Paciente")

Tabla 1 (cont.)
Estrategia de busqueda en las diferentes bases de
datos, hallazgos mds representativos

eBook Colkeetion (EBSCOhost)

( (perccived AND Interfiz - EBSCOhostResearchDatabases
uslity AND

healthcare  AND Pantalla de biisqueda - Bisqueda avaneda

Modos de blsqueda -

healthcare  AND  |Meodaos de bisqueda -

P, | 0 - Bi
[patients AND hospial |Bookano Frase nall de bisqued - Bisgueda avareada

Base de datos = eBookCollection

(EBSCObost)MEDLINE

s12 37.01
[ paticnts AND Biisq. en SmartText N
hospial) AND (87} ) de  daws - cBookColketion
[AND scak ratings (EBSCOhost):MEDLINE
( (perccived AND Interfaz - EBSCOhostResearchDatabases
quality  AND

10 healthcare  AND [ Modos de biisquoda - a0
patients  AND  [Biisqueda en SmariText | Pantalla de bisqueda - Bisqucda avanzada s
hospital) AND (S7) )

AND validation studies Bise  de  datos - eBookColketion
(EBSCOhost):MEDLINE

| (poroeived AND Interfiz - EBSCOhostResearchDatabases

quality  AND

- heatihcare  AND  [Modos de bisqueda - "
patients  AND Boolkano/Frase Pantalla de bisqueda - Blsqueda avanzada
hospital) AND (S7) )

[AND vakdsiorstiies Bise  de  daos - eBookColkction
(EBSCOhost);MEDLINE
Limitadores - Fecha en
que se publicd desde: | Interfiuz - EBSCOhostResearchDatabascs
[perceived  AND  [20080101-20161231
s& quilty  AND 260
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Estrategia de biisqueda en las diferentes bases de
datos, hallazgos mds representativos

Tabla 1 (cont.)
Estrategia de biisqueda en las diferentes bases de
datos, hallazgos mds representativos

Tabla 1 (cont.

)

Estrategia de biisqueda en las diferentes bases de
datos, hallazgos mds representativos

eBook Colkction (EBSCOhost)

Limiadores - Fecha en
que se public desde: | Interfiz - EBSCOostRescarchDatabases
20080101-2016123
53 eity  AND 30,199
feathcare Modas de biisqueda
s de bisgueda - | &
S Pantalla de bisqueda - Bisqueda avanzada
Base  de  dawos eBookColkection
(EBSCObostiMEDLINE
lierthz - EBSCOhostResearchDutabases
qualiy  AND  [Modos de bisqueda - . '
2 s Partala de bisqueda - Biisqueda avanzads
s s i, antalla de bisqueda - Biisqueds avarzada 44,478
Base  de  datos eBookColection
(EBSCOhostMEDLINE
Interfiz - EBSCOhostResearchlatabases
perception  AND
de eda -
si qualiy  AND [ V009 46 DS e bisqueda - Bisqueda avanzada 933
- Boolkano/Frase
healcare
Base  de  datos eBookColkction
(EBSCORostMEDLINE

eBook Colkction (EBSCOhest) SCIELO
Limitadores - Fecha en L Bisqueda Resufadas
que se publics desde:  [Interfiz - EBSCOhostResearchDatabases 10 (perceived) AND (quality) AND (health care) AND (quantiative studies) 3
perceived  AND - 150080101.20161231
s7 ‘W;TY AND 19 o (perceived) AND (quality) AND (health care) AND (qualitative studies) 10
healiicare AND' - |Modos do bisquada - [ e Bisaued: "
patients Bookano/Frase S SRS SRR AR s (perceived) AND (quality) AND (health care) AND (validation studies) 0
Base de datos eBookColizetion
FRSCOBasMEDLINE 7 (perceived) AND (quality) AND (health care) AND (rating scaks) o
Limitadores - Fecha en r R e Ty =
que se publics desde:  [Interfaz - EBSCOhostResearchDatabases d (percedved) AND (qoally) AND re) E
. 20080101-20161231 s (quality) AND (healthcarc) 957
qualiaive  AND i 4 isficcion) AND (pacieries) AND (escalas) 25
perception AND | V10005 e bisaqueda - oy e bisqueda - Biisqueda avanzada 3 Tdad perchid L) AND (hospiae 0
56 D |Bookno/Frase 143 2 (calidad perchbida en salud) AND (hospitales)
quality
healthcare 2 (pereepeidn AND calidad AND atencion en sald AND ¢scalas) &
Base  de  datos eBookColkection
(EBSCOBostMEDLINE 1 (calidad perchida en salud) 126
COCHRANE LIBRARY
# ¥ Searches Resulls | SearchType
Limiadores - Fecha en
que se publics desde:  [Interfiz - EBSCORostRescarchDatabases s "MeSH deseriplor: [PatientAceeptance of HealhCare] in Cochrane Reviews™ 160[ Advanced
20080101-20161231
quantitative  AND
AND neasurement and quality and healthcare and perceived and patiemts in Title, Absiract,
s perception i 16 n pighs . 2| Advanced
quatly  AND |Modos debisaueda- g bisqueda - Bisgueda avarzada Keywords in Cochrane Reviews
heakhcare Booleano/Frase
N \perceived AND quality AND healthcare AND quantitative studies in Title, Abstract. -
Base  de  daos eBookColkection Keywards ia Trialk" Advance
(EBSCOhost) MEDLINE
"MeSH descriptor: [HealthCareQualty, Access, and Evaluation] explode all trees in Cochrane
2 3571 Advanced
Limicadores - Fecha en Reviews vance
que se publicé desde:  [Interfaz - EBSCOhostResearchDatabases
20080101-20161231 Quality of HeahthCare in Title, Abstrace. Keywords nCochrane Reviews' 230 Advanced
perceivedquality AND
54 ¢ bisqueda - 333
healthcare m:t:ﬂ:r‘:'z:“’da Pantala de bisqueda - Biisqueda avarzada
Base de daws eBookColleetion
B Resultados

Con respecto a la calidad de servicio percibida,
hubo una escala que siempre fue constante en
la mayorfa de los articulos, la escala Servqual.
El modelo Servqual fue creado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry a finales de la década
de los ochenta, para evaluar las percepciones
de los clientes sobre la calidad del servicio
en las organizaciones comerciales, pero con el
tiempo ha sido validada en diferentes paises
para evaluar la calidad en los servicios de salud.
La escala Servqual tiene cinco dimensiones
de calidad, que son compartidas por las
diferentes organizaciones que prestan servicios
en general, estas dimensiones segin sus autores
son: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles. La evaluacion de
estas dimensiones estd distribuida en veintidés
preguntas de percepciones y expectativas de los
usuarios. El tipo de respuesta sé da en una escala
tipo Likert [11].

A partir de este estudio, a través de los afios
se han realizado en diferentes paifses escalas
modificadas para evaluar calidad en servicios
de salud basadas en el esquema general de
Servqual. A continuacion, se presenta el resumen
de los resultados de algunos articulos relevantes
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sobre validacién de instrumentos para evaluar
la calidad percibida por los usuarios en los
servicios de salud. Se presentaran bajo la l6gica de
autor, afo, lugar/entorno, objetivo, instrumento,
metodologia, idioma y resultados (tabla 2).

Tabla2

Resumen de los resultados de algunos articulos
relevantes sobre validacion de instrumentos para
evaluar la calidad percibida por los usuarios en los
servicios de salud.

[Auor Ase [Lgaratem

Obie [mrameato etataiogs— [idoms Reainade:

Vabdr s el
ISERYQUAL en mn amiete
A —

Estndos Unidos

[Babkus ¢ Mangol [Se spbca e pachns |SERVOUAL Modicsss|” 3

o d s dero de lox

e b comicios peestados e
—

B v Al di Crontnch para of s
e o 19

e
v cucsionzin
[Mira,  Armnaz, aie il o

T
[Rosbiguez. stal. .

pocemes
i e de er dados |espaici
e s

Tabla 2 (cont.)

Resumen de los resultados de algunos articulos
relevantes sobre validacion de instrumentos para
evaluar la calidad percibida por los usuarios en los
servicios de salud.
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Tabla 2 (cont.)

Resumen de los resultados de algunos articulos
relevantes sobre validacion de instrumentos para
evaluar la calidad percibida por los usuarios en los
servicios de salud.
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Tabla 2 (cont.)

Resumen de los resultados de algunos articulos
relevantes sobre validacion de instrumentos para
evaluar la calidad percibida por los usuarios en los
servicios de salud.
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Tabla 2 (cont.)

Resumen de los resultados de algunos articulos
relevantes sobre validacion de instrumentos para
evaluar la calidad percibida por los usuarios en los
servicios de salud.
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Discusion

El primer estudio con el cual se valid6 el modelo
Servqual en los servicios de salud fue el llamado
Adapting the Servqual scale to Hospital Services:
An Empirical Investigation, publicado en 1991.
En este estudio se eliminaron algunos items del
Servqual original que no eran adecuados para
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el entorno hospitalario, y que podian llevar a
confusién de los pacientes. Esto, luego de un
estudio de la escala original por parte de un panel
de expertos. La escala modificada fue probada
inicialmente en un grupo pequefio de pacientes.
Este pretest indicé que algunas de las preguntas
eran consideradas redundantes y que llevaban a
una baja tasa de respuesta, por lo que la escala
fue reducida a quince preguntas para los &mbitos
de percepcién y expectativas, respectivamente,
evaludndose los cinco &dmbitos de calidad
expuestos anteriormente. Por tGltimo, se opté por
la escala de cinco puntos de Likert, en vez de la
siete como estaba formulado originalmente [13],
y se obtuvo un resultado confiable en los cinco
ambitos para las expectativas y percepciones del
paciente (tabla 3).

Tabla 3

Confiabilidad para las subescalas de expectativas
y percepciones Fuente: adaptacion SERVQUAL,
Emin Babacus y Glynn Mangold (13)

o Coceficientes Alfa de Cronbach
Variable - i -
Expectativas Percepciones
Fiabilidad 0.677 0.759
Capacidad de respuesta  |0.715 0.715
Seguridad 0.801 0.892
Empatia 0.495 0.903
Elementos tangibles 0.587 0.782

También se analiz6 la confiabilidad de las
combinaciones lineales de las cinco subescalas
para evaluar la consistencia interna global de las
mediciones de las expectativas y las percepciones.
Los valores globales del coeficiente de alfa de
Cronbach fueron 0.897 y 0.964, lo que sugiere
que hay unos niveles de consistencia interna
adecuados. Dentro de la discusién del articulo se
menciona que el instrumento Servqual posee una
excelente confiabilidad de consistencia interna,
con dos escalas de adecuada validez, una que
habla de las expectativas de los pacientes del
entorno hospitalario y otra de la percepciéon
que tienen de su desempefo. También indican
que la escala puede ser utilizada para evaluar
la magnitud de la brecha entre expectativas
y percepciones del paciente [13]. Finalmente,

se concluye que Servqual es un instrumento
estandar para medir la calidad del servicio
funcional, es confiable y valido en el ambiente
hospitalario (véase anexo 1).

Cada pais tiene el ntmero y los tipos
de dimensiones dtiles para evaluar la calidad
de diferentes tipos de servicio de salud
(ptblicos, privados, urgencias, urbanos, rurales
etcétera), estas modificaciones también se
basan en adaptaciones culturales y de
lenguaje [11,14,15,16,17,18,19]. Una de las
modificaciones méas importantes de la escala
Servqual es la escala Servghos, realizada en
Espafia, y que mostré un mejor comportamiento
que la escala Servqual en los servicios de salud.
Esta propuesta retine ventajas como un nimero
més reducido de items (diecinueve) y, a diferencia
del Servqual, cuenta con una escala de respuesta
que combina expectativas y percepciones; por
lo tanto, brinda mayor facilidad, rapidez y
comprensiéon para los pacientes [20] (véase
anexo 2).

Algunos autores también han intentado la
incorporacion al Servqual de métodos como el
proceso analitico jerarquico (PJA) en servicios de
salud, debido a que la percepcién de la calidad
del servicio se diferencia de forma individual
en funcién de las preferencias de las personas,
lo que trae consigo incertidumbre, subjetividad
e imprecisién. Con esta propuesta integrada,
ademds de tener los criterios de calidad, se
construye una jerarquia de los criterios y se
les asigna un peso a cada uno, lo que permite
estimaciones mds confiables de las expectativas
de calidad [21,22]. Este es un modelo reciente
que todavia exige futura investigacion.

En Latinoamérica se han
adaptaciones del Servqual en paises como
México, Pert y Brasil que han demostrado ser
instrumentos vélidos para evaluar la calidad
(23,24,25,26). En nuestro pais se ha intentado
validar otras escalas. En el articulo “Validacién
de un instrumento para medir calidad percibida
por usuarios de hospitales de Colombia” [3], se
presenta un estudio que tenia como objetivo
validar la escala Pecassus (percepcién de calidad
segin usuarios de servicios de salud). Los
autores realizaron inicialmente una bisqueda de

realizado
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la literatura y encontraron que en Colombia
no se disponia de un instrumento validado
para medir la percepciéon de la calidad en
los servicios de salud en los pacientes. De
acuerdo con los lineamientos propuestos en la
literatura para desarrollar escalas de medicién
en salud, ademis de apoyarse en discusiones
con profesores universitarios e investigadores
acerca del tema, determinaron unos indicadores,
dominios o factores inherentes a la percepcién
de los pacientes en los servicios de salud. Se
generd una lista con ochenta aspectos referidos
a calidad percibida, que después se aglutinaron
en cuarenta preguntas, y posteriormente se
procedié a validarlo en tres hospitales del 4rea
metropolitana de Medellin. Luego se realizé una
prueba piloto en doce instituciones en Antioquia,
Valle del Cauca, Bogota y Barranquilla.

Al terminar este segundo paso, se adiciond
una pregunta acerca de las instalaciones y se
retiré una acerca del egreso de los pacientes.
Finalmente, se realiz6 una tdltima prueba en dos
hospitales de Bogota y se observaron excelentes
resultados en cuanto al tiempo de aplicacién,
que no superaba los cinco minutos, la estabilidad
de la forma de preguntar, la clara comprensiéon
por el usuario de cada pregunta y las opciones
de respuesta [3]. Posteriormente, los mismos
autores, en un estudio publicado en el articulo
“Calidad percibida por usuarios de hospitales
del programa de reestructuracién de redes de
servicios de salud de Colombia”, establecieron la
calidad percibida por usuarios con el instrumento
Pecassus. Desafortunadamente, estos articulos
no gozan de una rigurosidad estadistica, y no
permiten establecer la validez y confiabilidad de
dichos resultados [27].

En Colombia también se ha validado la escala
Servghos, los resultados se presentaron en el
articulo: “Validity and reliability of Servghos for
nursing Boyac4, Colombia”, publicado en el afio
2010. En este estudio se concluyé que el Servghos
es valido en Colombia y mide con confiabilidad
la calidad de la atencién en enfermeria percibida
por los usuarios [28].

Finalmente, en Colombia también se hallé una
propuesta de instrumento que incluyé un nimero
més reducido de items que el instrumento

original Servqual. Este instrumento retine los
elementos centrales en la medicién de la calidad,
ademads de la combinacion entre las expectativas
y las percepciones del usuario. Sin embargo, este
instrumento atin no ha sido probado [29].

Conclusién

La medicién en la calidad de servicios de salud
es motivo de interés de muchas instituciones
de salud a nivel mundial, ya que es parte
fundamental de los servicios que se le brindan
al paciente. Por esto, la participacién del usuario
resulta determinante para establecer procesos de
mejoramiento y mediciones acerca de la calidad
percibida en los servicios de salud. Durante la
revision bibliografica realizada se encontraron
estudios que validaron y aplicaron la escala
Servqual y Servghos en el 4mbito hospitalario.
Estos estudios mostraron una validez interna
adecuada para dichas escalas, asi como de las
diferentes adaptaciones que se les realizé en los
diferentes paises en donde se aplicaron. Aunque
en nuestro pafs se ha intentado validar escalas
diferentes a las anteriormente mencionadas, no
cuentan con un rigor estadistico importante que
permita dar validez a los estudios sefialados.
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Anexo 1: The Servqual Instrument

Babakus E, Mangold W [13]

Expectations Scale (a five-point Likert
response format)

Tangibles

El.  Hospitals should have up-to-date
equipment.

E2. Hospitals' physical facilities should be
visually appealing.

E3. Hospital employees should appear neat.

Reliability

E4. Hospitals should provide their services at
the time they promise to do so.

E5. When patients have problems, hospital
employees should be sympathetic and reassuring.

E6. Hospitals should be accurate in their
billing.

Responsiveness

E7. Hospital employees should tell patients
exactly when services will be performed.

ES. It is realistic for patients to expect prompt
service from hospital employees.

E9. Hospital employees should always be
willing to help patients.

Assurance

E10. Patients should be able to feel safe in their
interactions with hospital employees.

El1l. Hospital employees should be
knowledgeable.

E12. Hospital employees should be polite.

E13. Hospital employees should get adequate
support from their employers to do their jobs well.

Empathy

E14. Hospital employees should be expected to
give patients personal attention.

E15. It is realistic to expect hospitals to have
their patients' best interests at heart.

Perceptions Scale (a five-point Likert
response format)

Tangibles

P1. XYZ has up-do-date equipment.

P2. XYZ's physical facilities are visually
appealing.

P3. XYZ's employees appear neat.

Reliability

P4. XYZ provides its services at the time it
promises to do so.

P5. When patients have problems, XYZ's
employees are sympathetic and reassuring.

P6. XYZ is accurate in its billing.

Responsiveness

P7. XYZ employees tell patients exactly when
services will be performed.

P8. Patients receive prompt service from XYZ's
employees.

P9. XYZ's employees are always willing to help
patients

Assurance

P10. Patients feel safe in their interactions with
XYZ's employees.

P11. XYZ's employees are knowledgeable.
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P12. XYZ's employees are polite.

P13. Employees get adequate support from
XYZ to do their jobs well.

Empathy

P14. XYZ's employees give patients personal
attention.

P15. XYZ has patients' best interests at heart.

"In terms of the quality of care received, what is
your overdll impression of hospital?" (The overall
quality perceptions statement was measured on
a five-point scale with end points labeled "very
good" and "very poor.")

"If I were to find myself in the same situation I
was in when I went to hospital, I would want to
receive my treatment there again." (The intention-
to-return statement, measured on a five-point

"strongly agree"-"strongly disagree" scale,)

Anexo 2: Servghos

Mira J, Aranaz ], Rodriguez ], et al. [20]

Servghos:

Encuesta de opinién sobre la calidad de la
atencion hospitalaria

Estimado Sr./Sra.: Quienes trabajamos en el
Hospital estamos interesados en conocer
su opiniéon acerca de la calidad de servicio
hospitalario que se ha ofrecido durante su
estancia en el mismo. Por este motivo nos
permitimos dirigirnos a Vd. con el propdsito de
solicitar su colaboracién, con la seguridad de que
su opinién y ayuda sera de gran utilidad para que
podamos hacerlo cada vez mejor.

Por supuesto que su colaboracién es
totalmente voluntaria y completamente
anénima. Todo lo que diga serd tratado de
forma absolutamente confidencial.

Una vez que haya contestado a todas las
preguntas puede introducir la encuesta en el
sobre que le hemos facilitado y enviarla por
correo. El sobre lleva la direccién y franquicia
para su comodidad. Nos permitimos sugerirle que
responda cuanto antes para que no se olvide de
hacerlo.

Le agradecemos muy sinceramente su interés
al leer esta carta y su atencién para con nuestro

trabajo, con la seguridad de que ser4 en beneficio
de todos.

EL DIRECTOR DEL HOSPITAL

Basandose en su experiencia sefiale si la
calidad de la asistencia sanitaria que le ha
proporcionado el Hospital  ha sido mejor o
peor de lo que Ud. esperaba. Si cree, por ejemplo,
que ha sido MUCHO PEOR de lo que esperaba
ponga una X en la casilla 1. Si ha sidlo MUCHO
MEJOR de lo que esperaba ponga la x en la casilla
5,y asf sucesivamente

Tabla 4
La calidad de la asistencia sanitaria ha sido...

lac I tenc itaria ha sido

Mucho mejor
e Comomelo  Mejorde lo i
de lo que

esperaba que esperaba

Clave respuesta 1 2 3 4

ral hospital ha sido 1 2 3 1 [ s

Ipor solucionar los

La rapidez con que consigues lo que se

necesita o se pide ha

s médicos dan a los

1de enfermeria por

Marque con una X la casilla que mejor refleje
su opinién
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Tabla s
Satisfaccién global

Indique st nivel de satisfaccidn global con

sanitarios que ha reeibido durante su estancia en el hospital

isfecho Nada satisfecho

Sin dudark Tengo dudas Nunea

A su juicio, ha estado ingresado en el hospital?

Menos de lo necesario, Eltienpo necesario, Mis de lo necesario

Conoce cl namibre del médica qus k alendia habitualmentc?

S No

.Conoce ¢l nombre de la enfermera que k atendia habitualmente?

Si No,

Cree que ha recibido suficiente informcion sobre lo que le pasaba?

si No

Duranie su ingreso al hospital ha estado en el servicio de

ospital en el ithimo afio

Marqu
Edad Indique sies HOMBRE Estado civil Casado/a
MUSER Solero/a
Viudo
Separado
Estudios concluidos
Sinestudios _ Prinrios _ Bachiller _ Universitarios
Actua
Jubilado_ Enpaso Tt Ansia Estudiante

Utilice este espacio se de; una sugerencia

MUCHAS  GRACIAS POR SU
COLABORACION

Notas

Articulo de revisién
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