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La calidad de satisfacción de los usuarios de los 
servicios de salud, no solo consiste en que el médico 
tratante logre curar, reducir o controlar las dolencias 
que aquejan a sus pacientes; sino también involucra la 
calidad en el servicio de atención concerniente a la 

(1)relación médico paciente . Por esta razón hemos 
analizado diversos artículos acerca del nivel de 
satisfacción en hospitales de Latinoamérica utilizando 
la encuesta SERVQUAL, encontrando un bajo nivel de 
satisfacción de las personas atendidas. El objetivo de 
este estudio consiste en analizar el nivel de satisfacción 
en 6 hospitales de Latinoamérica.

Señor editor,

A pesar que la calidad en los servicios de salud ha sido 

La encuesta SERVQUAL diseñada por Parasuraman et 
(2)al , por su validez y confiabilidad, es la herramienta 

estándar multidimensional más aceptada y utilizada 
para medir la calidad de atención en empresas de 

(1)servicios de salud . El instrumento SERVQUAL tiene 
cinco dimensiones de evaluación, las cuales son: 
Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 
respuesta, habilidad para inspirar credibilidad, y 
confianza. Distribuidas en una encuesta de 22 
preguntas tanto de expectativas como de percepciones 

un tema ampliamente tratado en la literatura desde 
hace más de 40 años, su definición, interpretación y 
evaluación continua siendo polémica y compleja, 
debido a los múltiples factores involucrados en su 

(1)constructo .
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Sexo

Masculino 40,3% 63,9% 33.00% 52% 21% 37%

Femenino 59,7% 36,1% 66.90% 48% 79% 63%

Dimensiones de satisfacción

Fiabilidad 30,4% 12,0% 44,7% 62,3% 33,5% 36,2% 5,6%

Capacidad de respuesta 21,2% 15,7% 0.56 66,9% 27,2% 35,4% 4,7%

Seguridad 30,3% 6,5% 52,3% 64,9% 36,8% 48,4% 5,4%

Empatía 37,1% 19,4% 58,4% 66,2% 32,5% 48,1% 5,3%

Aspectos tangibles 22,8% 18,5% 47,5% 68,3% 34,5% 32,8% 4,6%

Satisfacción (%) 28,9% 10,2% 44,36% 56,9% 34,5% 44% 41,92%

No evaluó

Perú  2008 – 2014

Características 

sociodemográficas y 
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Tabla Nº 1. Características sociodemográficas y satisfacción de usuarios de servicios de salud en 
Latinoamérica según encuesta Servqual modificada 2008 – 2014
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En el presente estudio se encontró un  total de 3484 
pacientes evaluados en los 7 hospitales de 
Latinoamérica;  de los cuales 1475 pacientes se 
encuentran satisfechos, representando el 42,3%  de la 
población total y 2009 pacientes se encuentran 
insatisfechos, representando el 57,7% de los usuarios 
encuestados. Con respecto a las dimensiones de la 
satisfacción, encontramos que la fiabilidad fue 32,5 %, 
capacidad de respuesta 24,52%, seguridad 34,9%, 
empatía 38,1% y Aspectos tangibles 32,7%. 

En conclus ión,  resu l ta  importante evaluar 
constantemente la realidad actual sobre la satisfacción 
del usuario del servicio de salud, debido a que se utiliza 
esta variable como un valor primordial para la medición 
de calidad de servicio en los hospitales. La tendencia 
del estudio realizado demuestra que el bajo nivel de 
satisfacción del usuario de salud, se presenta en las 5 
dimensiones en las cuales fue evaluado, cada una de 
estas resalta las características que debería tener un 
hospital de calidad al momento de brindar un servicio, 
por lo tanto se demuestra, que existe un déficit 
importante por parte de las instituciones o 
profesionales de salud en la falta de importancia que se 
le debería dar a la relación médico paciente como 
aspecto principal del manejo hospitalario.

En los distintos estudios descriptivos, se puede concluir 
que existe un bajo nivel de satisfacción por parte de los 
usuarios de servicio de salud. A excepción del estudio 

(4)del Hospital Santa Rosa – Lima , en la cual el nivel de 
satisfacción supera al resto de estudios realizados. A su 
vez se hace una revisión sistemática de las dimensiones 
utilizadas en el estudio de satisfacción (Tabla Nº1). En 
la cual se resalta que la dimensión Empatía, la cual 
representa el acceso fácil y las buenas comunicaciones 
que se brinda al usuario acerca del servicio, presenta el 
mayor nivel de satisfacción (43,8%); y la dimensión 
fiabilidad, la cual consiste en la habilidad para prestar 
el servicio de forma acertada y cuidadosa, presenta el 
menor nivel de satisfacción (39,6%).
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