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Resumen 

Introducción: La calidad de la atención en salud ha tomado relevancia importante en los últimos 

años, los sistemas sanitarios públicos y privados buscan la satisfacción del usuario; en el Ecuador 

existe una entidad pública encargada del seguimiento y verificación de calidad denominado “ 

Dirección Nacional de Usuarios y Pacientes” que se alinea con los principios de su predecesor el 

“Plan Nacional del Buen Vivir” no obstante no existen registros estadísticos acerca de la percepción 

de los pacientes sobre calidad sanitaria. Objetivo: Analizar sistemáticamente los factores que 

influyen en la percepción de la calidad de atención en salud mediante la revisión de literatura. 

Materiales y métodos: El presente estudio es de tipo descriptivo-narrativo, consiste en una 

revisión sistemática a través de la declaratoria PRISMA y STROBE, se seleccionaron 11 diferentes 

estudios realizados en diferentes países de Latinoamérica y también realizados en Ecuador. 

Resultados: se encontró que los estudios que reflejan mejor satisfacción del usuario también 

perciben mejor la calidad de atención, se evidenciaron cuatro factores clave en los cuales coinciden 

todos los estudios, la percepción del paciente como indicador principal de calidad, dimensiones de 

calidad, enfoque centrado en el usuario y la infraestructura deficiente. Conclusión: la percepción 

de calidad de atención en salud es multifactorial, dentro de la investigación se encontraron niveles 

aceptables de satisfacción, aunque se identificaron varias áreas de mejora como la inadecuada 

infraestructura, calidad del trato personal-usuario, capacidad de respuesta, inequidad en el acceso 

a servicios y el acceso a los servicios de salud de forma equitativa.  

Palabras claves: Calidad; atención en salud; gestión sanitaria. 

 

Abstract 

Introduction: The quality of health care has taken on important relevance in recent years, public 

and private health systems seek user satisfaction; in Ecuador there is a public entity in charge of 

monitoring and verifying quality called "National Directorate of Users and Patients" that aligns 

with the principles of its predecessor the "National Plan for Good Living" however there are no 

statistical records about patient perceptions of health quality. Objective: To systematically analyze 

the factors that influence the perception of the quality of health care through a literature review. 

Materials and methods: This study is descriptive-narrative, consisting of a systematic review 

through the PRISMA and STROBE declarations, 11 different studies carried out in different Latin 

American countries and also carried out in Ecuador were selected. Results: It was found that 
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studies that reflect better user satisfaction also perceive better quality of care, four key factors were 

evidenced in which all studies coincide, patient perception as the main indicator of quality, quality 

dimensions, user-centered approach and deficient infrastructure. Conclusion: The perception of 

health care quality is multifactorial. The research found acceptable levels of satisfaction, although 

several areas for improvement were identified, such as inadequate infrastructure, quality of staff-

user interaction, responsiveness, inequity in access to services, and equitable access to health 

services. 

Keywords: Quality; health care; health management. 

 

Resumo  

Introdução: A qualidade da assistência à saúde adquiriu grande relevância nos últimos anos, os 

sistemas de saúde públicos e privados buscam a satisfação do usuário; no Equador, existe uma 

entidade pública responsável pelo monitoramento e verificação da qualidade, chamada "Direção 

Nacional de Usuários e Pacientes", que se alinha aos princípios de seu antecessor, o "Plano 

Nacional para o Bem Viver", porém não há registros estatísticos sobre as percepções dos pacientes 

sobre a qualidade da saúde. Objetivo: Analisar sistematicamente os fatores que influenciam a 

percepção da qualidade da assistência à saúde por meio de uma revisão bibliográfica. Materiais e 

métodos: Este estudo é descritivo-narrativo, consistindo em uma revisão sistemática por meio das 

declarações PRISMA e STROBE, foram selecionados 11 estudos diferentes realizados em 

diferentes países da América Latina e também no Equador. Resultados: Constatou-se que os 

estudos que refletem melhor satisfação do usuário também percebem melhor qualidade da 

assistência; quatro fatores-chave foram evidenciados nos quais todos os estudos coincidem: a 

percepção do paciente como principal indicador de qualidade, as dimensões da qualidade, a 

abordagem centrada no usuário e a infraestrutura deficiente. Conclusão: A percepção da qualidade 

da assistência à saúde é multifatorial. A pesquisa encontrou níveis aceitáveis de satisfação, embora 

diversas áreas de melhoria tenham sido identificadas, como infraestrutura inadequada, qualidade 

da interação entre equipe e usuário, responsividade, iniquidade no acesso aos serviços e acesso 

equitativo aos serviços de saúde. 

Palavras-chave: Qualidade; assistência à saúde; gestão em saúde. 
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Introducción 

La calidad de la atención en salud ha tomado relevancia importante en los últimos años, los sistemas 

sanitarios públicos y privados buscan la satisfacción del usuario tomando los factores sociales 

como referencia y no solo los asistenciales, la gerencia sanitaria como disciplina emplea diferentes 

estrategias para evaluar la calidad de manera continua y mejorar la prestación de servicios 

optimizando los recursos disponibles y las experiencias percibidas por los usuarios y sus familiares. 

(Benites Bernabé et al., 2021) 

Para la Organización Mundial de la Salud “la calidad en atención en salud consiste en la apropiada 

ejecución de intervenciones de probada seguridad económicamente accesibles a la población en 

cuestión y que poseen la capacidad de producir un impacto positivo en la mortalidad, morbilidad, 

discapacidad y malnutrición”. (De León Núñez y Abrego Batista, 2022) 

Se estima que alrededor de 5 a 8 millones de las muertes en Latinoamérica y el Caribe están 

directamente relacionadas a la baja calidad de atención, con un impacto económico de 1.5 billones 

de pérdida al año,  lo que hace necesario mejorar estas cifras y reducir la tasa de mortalidad,  

asociada a esta problemática reduciendo las brechas de acceso a los servicios e integrando a la 

atención asistencial valores morales y sociales como el respeto, empatía y comunicación efectiva 

por parte del personal de salud.(Cepeda-Cepeda et al., 2024) 

Países como Brasil han identificado que la falta de infraestructura sanitaria hace que la calidad 

asistencial sea ineficiente, mientras que en Perú el sistema de salud tiene mayores desafíos ya que 

la capacidad de atención es superada por la demanda, es decir el sistema de salud pública no se da 

abasto para la cantidad de usuarios, la falta de talento humano, provoca saturación afectando la 

capacidad de resolución de casos. (Arce-Huamani y Aliaga-Gastelumendi, 2023) 

En el Ecuador existe una entidad pública encargada del seguimiento y verificación de calidad 

denominado “ Dirección Nacional de Usuarios y Pacientes” que se alinea con los principios de su 

predecesor el “Plan Nacional del Buen Vivir” no obstante no existen registros estadísticos acerca 

de la percepción de los pacientes sobre calidad sanitaria en el Ecuador, aunque un estudio realizado 

en el 2018 determinó que hasta el 77% de usuarios refieren satisfacción en cuanto a la 

infraestructura de los centros de atención y un 83% se sienten satisfechos en cuanto al estado de 

las camillas en las instituciones sanitarias. (Campos Merchán y Díaz Espinoza, 2025) 

En el contexto ecuatoriano la percepción del sistema sanitario ha decaído por diferentes factores 

en los últimos años, los extensos y tediosos procesos burocráticos y la corrupción, esto ha 

https://paperpile.com/c/H6pCmm/LCyVB
https://paperpile.com/c/H6pCmm/djISI
https://paperpile.com/c/H6pCmm/XmRIi
https://paperpile.com/c/H6pCmm/L2Hn4
https://paperpile.com/c/H6pCmm/XPFid
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impulsado el diseño de nuevos protocolos y manuales, mejorando la gestión sanitaria, para agilizar 

los procesos y brindar calidad de atención a beneficio del usuario. (Matute-Calle y Murillo-Párraga, 

2021) 

Por consiguiente, el objetivo del presente artículo es analizar sistemáticamente los factores que 

influyen en la percepción de la calidad de atención en salud mediante la revisión de literatura 

científica publicada entre 2020 y 2025, con el fin de identificar patrones comunes y tendencias 

actuales que orienten la mejora de los servicios sanitarios. 

Calidad en salud  

La calidad en el ámbito sanitario en los últimos años ha tomado un enfoque centrado en la relación 

médico-paciente, buscando satisfacer las expectativas y necesidades del usuario, con el fin de 

mantener la competitividad de la organización como cualquier otro tipo de empresa; dentro de los 

aspectos mayormente mencionados en las investigaciones están: la calidad total, mejora continua, 

excelencia y satisfacción del usuario. (Quintero et al., 2021) 

Dimensiones de la calidad de atención 

Según la Organización Mundial de la Salud (OMS) en un informe emitido en el 2020 afirma que 

la atención de calidad parte de tres ejes fundamentales, promoción en salud, prevención de la  

enfermedad y rehabilitación, mismos que deben ser proporcionados por personal calificado y 

capacitado, además de contar con los insumos y medicamentos necesarios, acompañados de un 

servicio técnico y de salud (Medina et al., 2023). 

Las dimensiones necesarias más representativas para brindar una atención de calidad en salud son 

once: Características sociodemográficas, Cuidado del médico, Información y comunicación, 

Atención y cortesía, Tiempo de espera percibido, Cuidado de las enfermeras, Características de la 

visita, Admisión y facturación, Accesibilidad, Confort y limpieza(Arteta-Poveda y Palacio-Salgar, 

2020) 

Tipos de calidad  

En salud se identifican dos tipos: la calidad técnica busca a través de la ciencia y tecnología lograr 

el mayor bienestar sin exponer al paciente a riesgos innecesarios; mientras que, la calidad sentida 

es la satisfacción razonable del usuario, la cual al ser subjetiva debe ser expresada por cada uno de 

ellos de forma individual, dentro de esta última resaltan la empatía, buen trato, comunicación 

efectiva, entre otras habilidades interpersonales que permiten al paciente sentirse cómodo durante 

la estancia en una unidad de salud y le brinda confort. (Bermeo et al., 2024) 

https://paperpile.com/c/H6pCmm/W7huJ
https://paperpile.com/c/H6pCmm/W7huJ
https://paperpile.com/c/H6pCmm/l2SIS
https://paperpile.com/c/H6pCmm/CZCs
https://paperpile.com/c/H6pCmm/cNQA
https://paperpile.com/c/H6pCmm/cNQA
https://paperpile.com/c/H6pCmm/4UoN
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Instrumentos de medición de calidad  

Debido a que la satisfacción del usuario es uno de los factores principales de calidad los 

instrumentos o encuestas de satisfacción son los más usados ya que son económicos, de fácil 

comprensión, además, que toman poco tiempo para ser respondidos y se pueden implementar en 

todos los niveles de atención de manera rápida y eficiente por cualquier miembro del equipo de 

salud. (Parreño Urquizo et al., 2022) 

Materiales y métodos  

El presente estudio es de tipo descriptivo-narrativo, consiste en una revisión sistemática a través 

de la declaratoria PRISMA para garantizar la calidad de los artículos seleccionados que cumplan 

con los criterios de la investigación, se utilizó bases de datos Scielo, PubMed, Dialnet, Redalyc, 

con el apoyo de booleanos “YES”, “OR”,”AND” utilizando palabras clave. 

Se hizo uso de la declaratoria STROBE la cual es especializada en estudios de revisión sistemática 

y está diseñada para garantizar la calidad de los artículos seleccionados de manera rigurosa. 

Elaboración de Diagrama PRISMA 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

https://paperpile.com/c/H6pCmm/AFRC
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Resultados  

 

Tabla 1. Factores determinantes en la percepción de la calidad de atención en salud 

Autor/ año Título País   Tipo de 

estudio 

Muest

ra 

Resultados Conclusión STR

OBE   

Aguilar-Ramos et al. 

2022 

  

Http://Dx.Doi.Org/10.24265/

Horizmed.2022.V22n3.08 

Calida

d de 

atenci

ón y 

satisfa

cción 

de 

usuari

as 

atendi

das por 

teleco

nsulta 

en 

Ginec

ología 

Oncol

ógica 

del 

Hospit

al 

Nacio

nal 

Edgar

do 

Rebagl

iati 

Martín 

de 

EsSalu

d, 

agosto 

a 

octubr

e del 

2021 

  

Perú Observaci

onal-

transversa

l y 

prospecti

vo 

302 

usuari

as 

El 88% de 

las 

usuarias 

percibió 

una alta 

calidad de 

atención, 

el 88,12% 

también 

estuvo 

satisfecho 

con la 

capacidad 

de 

respuesta   

Existe 

relación 

entre 

calidad de 

atención y 

satisfacción 

de las 

usuarias en 

teleconsulta

. La calidad 

de atención 

según las 

usuarias es 

buena y la 

satisfacción 

es 

alta(Aguilar

-Ramos et 

al., 2022). 

  

22/2

2 

http://dx.doi.org/10.24265/horizmed.2022.v22n3.08
http://dx.doi.org/10.24265/horizmed.2022.v22n3.08
https://paperpile.com/c/H6pCmm/c36do
https://paperpile.com/c/H6pCmm/c36do
https://paperpile.com/c/H6pCmm/c36do
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Saturno-Hernández Et, Al 

2022 

Https://Doi.Org/10.21149/128

74 

Acredi

tación 

de 

servici

os y 

calida

d de la 

atenci

ón a 

neonat

os en 

hospit

ales 

mexic

anos 

Méx

ico 

Descripti

vo, 

transversa

l, 

multicéntr

ico 

28 

hospit

ales 

Las 

diferencias 

en 

infraestruc

tura, 

equipamie

nto e 

insumos 

fueron 

consistente

mente a 

favor de 

los 

Hospitales 

Acreditado

s y 

estadística

mente 

significativ

as, a 

excepción 

de insumos 

para 

laboratorio

. No 

obstante, 

se apreció 

un patrón 

de 

deficiencia

s 

semejante 

en los 

Hospitales 

No 

Acreditado

s El 

porcentaje 

más bajo 

de 

cumplimie

nto es en 

existencia 

de insumos 

Este estudio 

concluyó 

que incluso 

en los 

hospitales 

que han 

pasado una 

acreditación

, no 

garantiza la 

calidad 

absoluta y 

constante 

este estudio 

es limitado 

ya que se 

enfocó 

exclusivam

ente en 

patologías 

neonatales 

por lo que 

no puede ser 

comparado 

con otras 

áreas(Satur

no-

Hernández 

et al., 2022) 

22/2

2 

https://doi.org/10.21149/12874
https://doi.org/10.21149/12874
https://paperpile.com/c/H6pCmm/kTiOJ
https://paperpile.com/c/H6pCmm/kTiOJ
https://paperpile.com/c/H6pCmm/kTiOJ
https://paperpile.com/c/H6pCmm/kTiOJ
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para 

imagenolo

gía 

Moreno-Treviño, Zurita-

Garza 

2021 

Https://Doi.Org/10.19136/Hs.

A20n3.4183 

Evalua

ción de 

calida

d en 

los 

servici

os de 

salud: 

un 

análisi

s desde 

la 

percep

ción 

del 

usuari

o 

Méx

ico 

Cuantitati

vo- 

explorator

io 

2974 

usuari

os 

Las 

estimacion

es sugieren 

diferencias 

significativ

as de los 

determinan

tes de 

calidad 

entre 

distintos 

servicios 

de salud: 

mientras 

para los 

usuarios 

del IMSS 

lo más 

importante 

es la 

“caracterís

ticas de las 

instalacion

es”, 

“horarios 

de 

servicio” y 

prepondera

ntemente 

“acceso a 

El gasto en 

capacitació

n para que 

atiendan el 

personal 

administrati

vo y las y 

los 

enfermeros 

atienden de 

una manera 

más amable, 

cordial y 

eficiente, 

pudiera así 

mejorar la 

experiencia 

de los 

usuarios 

positivamen

te. A su vez, 

se puede 

contribuir 

de manera 

significativa 

a la 

satisfacción 

de los 

pacientes 

del servicio, 

21/2

2 

https://doi.org/10.19136/hs.a20n3.4183
https://doi.org/10.19136/hs.a20n3.4183
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medicinas”

, para 

usuarios 

del Seguro 

Popular y 

servicios 

privados es 

la 

“atención 

del 

personal 

administrat

ivo”. 

si aumenta 

el grado de 

limpieza 

existente 

dentro de 

las 

instalacione

s(Moreno-

Treviño et 

al., 2021). 

Soto-Becerra Et, Al 

2020 

https://pesquisa.bvsalud.org/p

ortal/resource/pt/biblio-

1177941 

Factor

es 

asocia

dos a 

la 

calida

d de 

atenci

ón en 

la 

poblac

ión 

adulta 

afiliad

a a la 

Seguri

dad 

Social: 

El caso 

peruan

o 

Perú Cuantitati

vo, 

descriptiv

o, 

transversa

l 

880 

usuari

os 

Los 

resultados 

evidenciar

on que 

diversos 

factores 

individuale

s y 

contextual

es se 

asocian 

con una 

menor 

percepción 

de calidad. 

asociado a 

una 

disminució

n del 8% 

en la 

percepción 

de calidad, 

la falta de 

informació

n sobre los 

derechos 

como 

usuario 

(5%) 

menos, no 

Se 

identificaro

n factores 

relativos a 

los usuarios 

y a la oferta 

de servicios 

independien

temente 

asociados a 

calidad 

percibida de 

atención, 

los cuales 

pueden ser 

considerado

s por los 

tomadores 

de 

decisiones 

para la 

mejor 

gestión de 

EsSalud(Sot

o-Becerra et 

al., 2020) 

21/2

2 

https://paperpile.com/c/H6pCmm/4jxDB
https://paperpile.com/c/H6pCmm/4jxDB
https://paperpile.com/c/H6pCmm/4jxDB
https://pesquisa.bvsalud.org/portal/resource/pt/biblio-1177941
https://pesquisa.bvsalud.org/portal/resource/pt/biblio-1177941
https://pesquisa.bvsalud.org/portal/resource/pt/biblio-1177941
https://paperpile.com/c/H6pCmm/QLT6u
https://paperpile.com/c/H6pCmm/QLT6u
https://paperpile.com/c/H6pCmm/QLT6u
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conocer 

los 

servicios 

brindados 

por 

EsSalud 

(3%) 

menos, y 

percibir 

baja 

accesibilid

ad con 

resultados 

similares, 

estos 

hallazgos 

destacan la 

relevancia 

de factores 

subjetivos 

como la 

comodidad

, así como 

la 

importanci

a de la 

comunicac

ión 

institucion

al y la 

equidad en 

el acceso, 

como 

aspectos 

clave en la 

construcci

ón de una 

experienci

a de 

atención 

percibida 

como de 

calidad 
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Febres-Ramos Et, Al 2022 

http://dx.doi.org/10.25176/rf

mh.v20i3.3123.  

Patient 

satisfa

ction 

and 

quality 

of care 

of the 

interna

l 

medici

ne 

service 

of 

hospit

al 

Daniel 

Alcide

s 

Carrió

n. 

Huanc

ayo - 

Perú 

Perú 

  

Cuantitati

vo-

transversa

l 

114 

usuari

os 

Se obtuvo 

una 

satisfacció

n global de 

56,20% 

que 

dependen 

básicament

e de las 

dimension

es de la 

calidad: 

seguridad 

(60,75%), 

empatía 

(61,58%) y 

aspectos 

tangibles 

(63,38%). 

El 

porcentaje 

de 

satisfacción 

global sobre 

la calidad de 

atención en 

los usuarios 

del 

consultorio 

externo del 

área de 

COVID-19 

del Hospital 

de Pampas 

Tayacaja en 

el contexto 

de 

pandemia se 

encuentra 

en proceso 

de mejora, 

donde las 

dimensione

s con mayor 

porcentaje 

de 

satisfacción 

fueron 

seguridad, 

empatía y 

aspectos 

tangibles, 

en 

contraparte 

las 

dimensione

s con mayor 

porcentaje 

de 

insatisfacci

ón fue 

fiabilidad y 

seguridad. 

22/2

2 

http://dx.doi.org/10.25176/rfmh.v20i3.3123
http://dx.doi.org/10.25176/rfmh.v20i3.3123
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(Febres-

Ramos et 

al., 2022) 

Concha Et, Al 

2020 

http://dx.doi.org/10.4067/s003

4-98872020000100060 

Medici

ón de 

la 

calida

d del 

trato al 

usuari

o tras 

la 

introd

ucción 

del 

asisten

te-

alumn

o en 

centro

s de 

salud 

familia

r en 

Chile 

  

Chil

e 

Estudio 

explorator

io 

cuasiexpe

rimental. 

224 

pacien

tes 

Al inicio 

del 

estudio, 

103 

pacientes 

respondier

on el 

cuestionari

o (58 en el 

centro 

experiment

al y 45 en 

el centro 

de 

control). 

Tras la 

intervenció

n, 121 

pacientes 

lo 

respondier

on (56 en 

el centro 

experiment

al y 65 en 

el centro 

de 

control). 

Las 

puntuacion

es basales 

fueron de 

6,25 y 6,06 

en el 

centro 

experiment

al y el 

centro de 

control, 

Este estudio 

concluyó 

que la 

presencia de 

un asistente- 

estudiante 

de medicina 

favorece de 

manera 

positiva la 

calidad de 

atención en 

salud 

primaria y 

mejora la 

percepción 

de los 

usuarios 

sobre el 

servicio 

sanitario(Co

ncha et al., 

2020). 
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2 

https://paperpile.com/c/H6pCmm/MoKOm
https://paperpile.com/c/H6pCmm/MoKOm
https://paperpile.com/c/H6pCmm/MoKOm
http://dx.doi.org/10.4067/S0034-98872020000100060
http://dx.doi.org/10.4067/S0034-98872020000100060
https://paperpile.com/c/H6pCmm/WdWB8
https://paperpile.com/c/H6pCmm/WdWB8
https://paperpile.com/c/H6pCmm/WdWB8
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respectiva

mente (p = 

NS). Tras 

la 

intervenció

n, las 

puntuacion

es fueron 

de 6,49 y 

6,15, 

respectiva

mente (p = 

0,01). 

Moreta-Puca y Manzano-

Quisimalin 

2024 

https://doi.org/10.51326/ec.7.

7604946 

Factor

es que 

influye

n en la 

satisfa

cción 

de los 

pacien

tes en 

la 

atenci

ón de 

Enfer

mería: 

una 

revisió

n de la 

literatu

ra 

Ecu

ador 

Cualitativ

o 

descriptiv

o 

18 

artícul

os 

En 

Latinoamé

rica, el 

panorama 

cambia, el 

grado de 

satisfacció

n del 

paciente va 

a 

depender, 

en gran 

parte, de 

las 

condicione

s del 

paciente y 

factores 

sociodemo

gráficos 

En 

conclusión 

se demostró 

que, en 

países de 

mayor 

desarrollo, 

adecuada 

infraestruct

ura, 

personal 

suficiente, 

entre otros 

aspectos, 

cuentan con 

mejor 

percepción 

por parte de 

los 

pacientes 

hacia la 

atención 

brindada, 

mientras 

que en 

países en 

vías de 

desarrollo, 

que no 

cuentan con 

infraestruct
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https://doi.org/10.51326/ec.7.7604946
https://doi.org/10.51326/ec.7.7604946
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ura 

adecuada ni 

personal 

suficiente, 

obtienen 

menor 

calificación 

con el grado 

de 

atención(M

oreta-Puca y 

Manzano- 

Quisimalin, 

2024). 

Sotomayor-Preciado, Et Al 

2024 

https://doi.org/10.56712/latam

.v5i5.2833 

Percep

ción en 

la 

atenci

ón de 

los 

servici

os 

sanitar

ios del 

Centro 

de 

Salud 

Tipo C 

“El 

Paraís

o” 

Ecu

ador 

Cuantitati

vo- 

descriptiv

o, 

transversa

l 

Usuari

os 

atendi

dos 

entre 

novie

mbre 

2022-

enero 

2023 

Los 

resultados 

de la 

investigaci

ón, 

muestran 

que los 

estándares 

se 

encuentran 

por encima 

de la 

media, 

según la 

percepción 

de los 

usuarios 

sobre la 

calidad de 

los 

servicios 

brindados 

más del 

90% de los 

usuarios 

refiere 

satisfacció

n con la 

estructura, 

La 

percepción 

en la 

atención de 

los servicios 

sanitarios es 

parte vital 

para 

verificar la 

calidad de 

los servicios 

sanitarios, 

también 

desempeña 

un papel 

crucial en la 

creación de 

una 

comunidad 

más 

saludable y 

satisfecha 

con la 

atención 

médica 

recibida(Sot

omayor-

Preciado et 

al., 2024) 

20/2
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https://paperpile.com/c/H6pCmm/yHoME
https://paperpile.com/c/H6pCmm/yHoME
https://paperpile.com/c/H6pCmm/yHoME
https://paperpile.com/c/H6pCmm/yHoME
https://paperpile.com/c/H6pCmm/yHoME
https://doi.org/10.56712/Latam.V5i5.2833
https://doi.org/10.56712/Latam.V5i5.2833
https://paperpile.com/c/H6pCmm/ngktI
https://paperpile.com/c/H6pCmm/ngktI
https://paperpile.com/c/H6pCmm/ngktI
https://paperpile.com/c/H6pCmm/ngktI
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procesos y 

resultados, 

además el 

100% de 

los 

encuestado

s 

recomenda

rían esta 

casa de 

salud 

debido a la 

calidad de 

atención 

recibida. 

Armijos y Núñez 

doi: 10.4067/S0034-

98872020000500626.  

Evalua

ción 

del 

desem

peño 

de los 

hospit

ales 

públic

os 

media

nte 

indica

dores 

clave: 

un 

estudi

o de 

caso 

en 

Chile y 

Ecuad

or 

Ecu

ador 

Cuantitati

vo-

transversa

l 

Perso

nal y 

usuari

os de 

un 

hospit

al de 

Ecuad

or 

El modelo 

propuesto 

de 95 

indicadore

s se 

implement

ó en un 

hospital de 

Ecuador. 

Los 

resultados 

indican 

que 37 

indicadore

s cumplen 

con la 

norma, 19 

requieren 

revisión, 

10 

presentan 

incumplim

iento y 

requieren 

mejoras 

significativ

as, y los 29 

restantes 

no fueron 

Los 

indicadores 

definidos 

están 

orientados a 

mejorar el 

desempeño 

de un 

hospital, 

son de fácil 

interpretaci

ón, se 

pueden 

medir sin 

gastar 

grandes 

cantidades 

de dinero y 

no necesitan 

esfuerzos 

excesivos 

de 

recolección 

de datos, 

principalme

nte si están 

apoyados 

por sistemas 

de 

21/2
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informado

s por el 

hospital en 

estudio. 

información

(Armijos y 

Núñez, 

2020) 

Torres-Celi, Solano-Rubio, 

Landeta-Saraguro 

2024 

Https://Doi.Org/10.37811/Cl_

Rcm.V8i1.9921 

Calida

d de 

Atenci

ón en 

Servici

os de 

Salud 

del 

Área 

de 

Mater

no 

Infanti

l 

Ecu

ador 

Cuantitati

vo, no 

experime

ntal, 

analítico y 

correlacio

nal. 

148 

pacien

tes 

Más del 

60% de 

participant

es están de 

acuerdo 

con las 

dimension

es 

evaluadas, 

mostrando 

un nivel de 

satisfacció

n aceptable 

en cuanto a 

la calidad 

de los 

servicios 

obtenidos 

por la 

institución 

y el 

personal 

de salud 

Este estudio 

realza la 

importancia 

de la 

empatía 

como 

elemento 

fundamenta

l para que el 

usuario 

tenga una 

percepción 

de la 

atención 

sanitaria 

más 

satisfactoria 

además de 

la claridad 

de 

información 

clínica, 

atención 

personaliza

da e 

individual 

respetando 

la 

individualid

ad de la 

experiencia 

de cada 

22/2
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https://paperpile.com/c/H6pCmm/WwepH
https://paperpile.com/c/H6pCmm/WwepH
https://paperpile.com/c/H6pCmm/WwepH
https://doi.org/10.37811/Cl_Rcm.V8i1.9921
https://doi.org/10.37811/Cl_Rcm.V8i1.9921
https://doi.org/10.37811/Cl_Rcm.V8i1.9921
https://doi.org/10.37811/Cl_Rcm.V8i1.9921
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paciente(To

rres-Celi et 

al., 2024). 

Palacios Vega Et Al 

2021 

Doi 10.35381/Cm.V7i12.421   

Gestió

n de 

calida

d del 

proces

o de 

Atenci

ón al 

Usuari

o 

Ecu

ador 

Descripti

vo, no 

experime

ntal, 

transversa

l 

21 

trabaj

adores 

de 

atenci

ón al 

usuari

o 

El 54,5% 

del 

personal 

refiere 

insatisfacci

ón con las 

funciones 

asignadas 

de 

atención al 

usuario, el 

36,4% 

además 

refiere que 

el 

ambiente 

laboral es 

pésimo, 

mientras 

que el 

81,8% 

identifica 

que su 

lugar de 

trabajo no 

es el 

idóneo 

para el 

desarrollo 

de sus 

actividades

. 

Este estudio 

fue 

realizado en 

Machala, 

donde se 

evidencian 

que la 

percepción 

de los 

trabajadores 

que brindan 

atención al 

usuario no 

es del todo 

satisfactoria

, 

recomendan

do que se 

eficiencia el 

sistema de 

calidad 

actual para 

mejorar la 

experiencia 

de los 

usuarios y 

mejorando 

el ambiente 

laboral para 

los 

trabajadores

, basándose 

en los 

modelos de 

gestión de 

calidad(Pala

cios-Vega et 

al., 2021). 

22/2
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Elaboración: Los autores 

 

https://paperpile.com/c/H6pCmm/ypZDp
https://paperpile.com/c/H6pCmm/ypZDp
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Dentro de la tabla 1. se puede apreciar 11 diferentes estudios realizados en diferentes países de  

Latinoamérica entre ellos Ecuador, esto con el fin de contextualizar el estudio a la realidad local y 

que los hallazgos sean relevantes, se seleccionaron rigurosamente bajo la declaratoria STROBE 

para asegurar la calidad de los artículos, solo se eligieron los que cumplían con una puntuación de 

20 o más ítems de los 22 requeridos, dentro de los principales hallazgos se encontró que los estudios 

que reflejan mejor satisfacción del usuario también perciben mejor la calidad de atención, además 

de que el trato del personal de salud es uno de los factores más destacados al momento de calificar 

la calidad de atención de un establecimiento.  

Dentro de la revisión sistemática se evidenciaron cuatro factores clave en los cuales coinciden 

todos los estudios, la percepción del paciente como indicador principal de calidad, dimensiones de 

calidad, enfoque centrado en el usuario y la infraestructura deficiente como determinantes en la 

calidad de atención. 

Por otro lado se evidenciaron varios puntos de inflexión, señalando que la acreditación no siempre 

es garantía de calidad ya que los procesos de acreditación no siempre toman en cuenta el entorno 

en donde se brinda la atención sanitaria, otro punto importante es que el enfoque de satisfacción 

no solo debe estar dirigido hacia el usuario sino también al personal de salud por ende reforzar la 

gestión del talento humano ya que la calidad de atención brindada también depende de la 

satisfacción laboral. 

Dentro de los estudios se observa una mejor percepción de calidad en países como Perú y Ecuador, 

mientras que en países como México y Chile las deficiencias a nivel estructural fueron los hallazgos 

más recurrentes, siendo estos los que reflejan mayores niveles de insatisfacción por parte de los 

usuarios, además se encontró una variabilidad significativa de la satisfacción en estudios donde se 

tomó en consideración factores como estructura, entorno y trato recibido.   

 

Discusión 

Existen diferentes factores que afectan la percepción de atención en salud, en el contexto 

latinoamericano la mayoría de países comparten realidades similares en cuanto a cultura y políticas 

sanitarias. 

Morales y García, (2020) en un estudio realizado en Bogotá-Colombia encontraron una satisfacción  

en el usuario de alrededor del 85% no obstante, enfatizan que la falta de estudios contextualizados 

son una barrera al momento de evidenciar la percepción de la calidad, asimismo menciona tres 

https://paperpile.com/c/H6pCmm/IQwU
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áreas de mejora: vigorizar la cultura de servicio, estandarizar procesos de los servicios brindados 

y mejorar la infraestructura de los lugares de atención, esto coincide con múltiples investigaciones 

realizadas en Perú que se encuentran en la Tabla 1. Por ejemplo, Aguilar-Ramos et al., (2022) 

encontraron un nivel alto de satisfacción (88,12%) entre usuarias de teleconsulta en ginecología 

oncológica, destacando que cuando se brinda el buen trato y una rápida capacidad de respuesta 

para satisfacer las necesidades del usuario estos se sienten satisfechos incluso en modalidades poco 

convencionales como la atención online, aunque estos hallazgos contrastan con Febres-Ramos et 

al., (2022) donde mencionan que las dimensiones de fiabilidad y seguridad apenas alcanzaron un 

56,% durante la pandemia esto nos permite ampliar la visión sobre la fragilidad en contextos 

puntuales como lo son las emergencias sanitarias ya que son eventos inesperados que puede afectar 

gravemente la percepción de la calidad de servicios en salud.  

Por otro lado, Soto-Becerra et al. (2020) abordaron otros factores que si bien son subjetivos tienen 

un peso importante para los usuarios como son la accesibilidad, comodidad de las instalaciones y 

la información que reciben en las instituciones sanitarias, corroborando que la experiencia del 

paciente al momento de recibir atención es tan importante como la asistencia técnica que le sea 

proporcionada.  Asimismo, Briones-Bermeo et al., (2024) coinciden con lo recopilado en la 

literatura sobre que existen dos tipos de calidad, la técnica y la percibida, las cuales son 

interdependientes una de la otra para satisfacer las necesidades del usuario de manera integral y 

humanizada.  

Mientras que en México, Saturno-Hernández et al., (2022) tuvieron un hallazgo en cuanto a la 

acreditación hospitalaria, destacando que, incluso en entidades acreditados bajo las normativas 

necesarias, la calidad no siempre es homogénea ya que existen áreas sensibles como es el caso de 

la imagenología neonatal; esto coincide con el estudio publicado por Duque-Ramírez et al., (2023) 

realizado en una área neurológico de Colombia donde solo el 47% de los usuarios refirió 

satisfacción sobre la atención, también en este mismo estudio refleja que las personas de estratos 

sociales más altos tienden a sentirse insatisfechos con la atención recibida en el sistema público. 

En la misma línea, el estudio de Moreno-Treviño et al., (2021) señala que son factores importantes 

el tipo de institución en el caso de la seguridad social “IMSS” donde la falta de acceso a las 

instalaciones y a los fármacos son las preocupaciones más recurrentes de los usuarios, en contraste 

otras instituciones privadas o el Seguro Popular tienen mayor insatisfacción con el trato 

https://paperpile.com/c/H6pCmm/c36do
https://paperpile.com/c/H6pCmm/MoKOm
https://paperpile.com/c/H6pCmm/MoKOm
https://paperpile.com/c/H6pCmm/4UoN
https://paperpile.com/c/H6pCmm/kTiOJ
https://paperpile.com/c/H6pCmm/Zz5v
https://paperpile.com/c/H6pCmm/4jxDB
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administrativo, evidenciando la fragmentación del sistema de salud y la inequidad mediada por 

diferentes estándares.  

Un hallazgo interesante reportó el estudio de Concha et al., (2020) donde se integró a la atención 

de los centros de salud en Chile a los estudiantes de medicina ya que mejoró significativamente la 

percepción del trato al usuario, por lo que este estudio propone integrar esta estrategia académica 

para fortalecer la calidad de atención principalmente en el primer nivel de atención.  

Mientras, en el caso de Ecuador la dispersión de los resultados fue más amplia, mientras 

Sotomayor-Preciado et al. (2024) y Torres-Celi et al. (2024) en sus estudios alcanzan una 

percepción positiva con niveles por encima del 90% en centros de atención primaria especialmente 

en el área materno-infantil, por el contrario, Asadobay et al. (2024) en su investigación reportaron 

un nivel medio bajo, aunque reafirman que estos hallazgos son subjetivos y depende de cada 

usuario y sus expectativas. (del Rocío Asadobay-Escobar y Sánchez-Cuesta, 2024) Por otro lado, 

Palacios Vega et al. (2021) encontraron en su investigación que existen importantes deficiencias 

en cuanto al ambiente laboral y la gestión del talento humano, esto revela una problemática poco 

abordada por los investigadores actuales y denota una brecha que puede impactar negativamente 

en la experiencia del usuario  

Finalmente, los estudios de Moreta-Puca y Manzano-Quisimalin, (2024)  brindan una visión 

general del contexto donde se desenvuelven los estudios seleccionados ya que al ser realizados en 

países en vías de desarrollo la falta de personal, factores sociodemográficos y la escasa 

infraestructura condiciona tanto la experiencia de los usuarios como su percepción en  la atención 

en salud, coincidiendo con Maceira, (2022), donde evidencia que en el contexto latinoamericano 

existen factores propios culturales y demográficos que perpetúan la segmentación de la atención 

sanitaria manteniendo brechas importantes como la cobertura en ciertas zonas demográficas 

alejadas como es el caso de las comunidades indígenas.  

 

Conclusión  

Podemos concluir, que la percepción de calidad de atención en salud es multifactorial, donde 

destacan aspectos estructurales, contextuales, técnicos y subjetivos; dentro de la investigación se 

encontraron niveles aceptables de satisfacción, aunque se identificaron varias áreas de mejora como 

la inadecuada infraestructura, calidad del trato personal-usuario, capacidad de respuesta, inequidad 

en el acceso a servicios y el acceso a los servicios de salud de forma equitativa. 

https://paperpile.com/c/H6pCmm/WdWB8
https://paperpile.com/c/H6pCmm/fl0f
https://paperpile.com/c/H6pCmm/yHoME
https://paperpile.com/c/H6pCmm/Zh6G
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En el caso de países como Perú y Ecuador se observaron niveles altos de satisfacción 

principalmente en las áreas Materno-Infantil y Atención Primaria, debido a que en estas áreas se 

priorizaron no solo aspectos técnicos, sino también sociales como la empatía, comunicación 

eficiente y personalización del cuidado; igualmente  se evidenció que en situaciones específicas 

como el caso de la pandemia COVID-19 o en áreas sensibles como neurología o neonatología los 

indicadores pueden deteriorarse drásticamente bajo presión, afectando la percepción de fiabilidad 

y seguridad. 

El análisis comparativo de la atención pública y privada, reflejó la fragmentación del sistema 

sanitario, lo cual influye en la experiencia del usuario con diferencias notorias. En el caso de los 

establecimientos públicos la falta de medicamentos o infraestructura son los problemas más 

recurrentes, incluso el trato que brinda el personal es deficiente, aumentando así las brechas 

socioeconómicas e impidiendo el acceso a la salud de calidad que es uno de los derechos 

fundamentales universales. 

En síntesis, los indicadores técnicos tradicionales no son suficientes para evaluar la calidad, se debe 

tener en consideración el contexto social, las expectativas de cada población, y las experiencias 

vivenciales del individuo bajo un enfoque de atención centrada en la persona, por lo que luego de 

la revisión sistemática realizada se sugiere revisar las políticas actuales y enfocarlas hacia una 

atención integral y humanizada sin descuidar los estándares de eficiencia, es decir las políticas 

deben promover equidad, participación activa y buen trato. 
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