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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue analizar el impacto de la calidad de la atencion
en los servicios de salud publica en Peri mediante un analisis sistematico de los ultimos
cinco afos. Se utilizdo un método cualitativo, de naturaleza tedrica y bibliografica, centrado
en una revision sistematica basada en el modelo PRISMA. La busqueda de documentos se
realizd en bases de datos académicas como Scopus, SCiELO, Alicia Concytec, Dialnet y
Google Scholar, se eligieron 32 articulos cientificos publicados entre 2020 y 2025. El
analisis documental se utiliz6 como método, utilizando formularios de recopilacién de datos
para organizar la informacion. Entre los resultados tedricos mas significativos, se
reconocieron las teorias como los de Donabedian, SERVQUAL, Gronroos y el Instituto de
Medicina, que facilitaron el estudio de la calidad desde diversas perspectivas. Asimismo, se
identificaron los factores cruciales en la calidad de la atencidn, como la infraestructura, el
personal, la disponibilidad geografica y la fragmentacion institucional. En conclusion, la
calidad de la atencion tiene un impacto directo en la satisfaccion del paciente, la adherencia
al tratamiento y la efectividad del sistema, favoreciendo el fortalecimiento de la equidad y
el ejercicio efectivo del derecho a la salud.

Palabras clave: Servicios de salud, Atencion de salud, Gestion de calidad, Acceso a

la salud, Indicadores de calidad.



ABSTRACT

The objective of this research was to analyze the impact of quality of care on public
health services in Peru through a systematic analysis of the last five years. A qualitative
method, both theoretical and bibliographic in nature, is used, centered on a systematic review
based on the PRISMA model. Documents were searched in academic databases such as
Scopus, SciELO, Alicia Concytec, Dialnet, and Google Scholar, and 32 scientific articles
published between 2020 and 2025 were selected. Document analysis was used as a method,
using data collection forms to organize the information. Among the most significant
theoretical results, theories such as those of Donabedian, SERVQUAL, Gronroos, and the
Institute of Medicine were recognized, which facilitated the study of quality from diverse
perspectives. Likewise, crucial factors in the quality of care are identified, such as
infrastructure, personnel, geographic availability, and institutional fragmentation. In
conclusion, the quality of health care has a direct impact on patient satisfaction, treatment
adherence, and system effectiveness, promoting the strengthening of equity and the effective
exercise of the right to health.

Keywords: Health services, Health care, Quality management, Access to health,

Quality indicators.
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PROBLEMA DE INVESTIGACION

A nivel mundial, la calidad de los servicios de salud publica sigue siendo
importante en el programa del sistema de salud. Segtin la Organizacion Mundial de
la Salud (OMS), 5 a 8 millones de muertes por afio estan asociadas con un tratamiento
insuficiente, lo que afecta principalmente a los paises con ingresos de tamafio bajo y
medio, donde mas del 59 % de estas muertes podrian evitarse a través de un sistema
de salud mas efectivo. Ademas de la pérdida de personas, se estima que este déficit
causa pérdidas financieras de mas de $ 1.5 mil millones al afio. A pesar del progreso
de la infraestructura, el equipo y los recursos humanos, la calidad a menudo se mueve
como una prioridad que afecta negativamente la eficiencia del sistema de salud
publica (Enriquez, 2023).

El sistema de salud comprende un conjunto de instituciones, recursos y
organizaciones, lo que implica la necesidad de contar con recursos humanos,
economicos, logisticos e infraestructura para garantizar la calidad en el servicio. Sin
embargo, debido a la deficiente calidad del servicio, se estima que cada afio ocurren
alrededor de 8 millones de muertes en naciones con ingresos econdmicos bajos y
medianos. Entre 2015 y 2020, se registro una pérdida de produccion econdmica de
11,2 billones de dolares en estos paises. Por consiguiente, la evaluacion de la calidad
en la prestacion de servicios es fundamental para mejorar la atencion (Arce y Aliaga,
2023).

A este respecto, la seguridad del paciente es una parte importante de la
atencion si se consideran la base para cualquier mejora en la atencion médica. Datos
recientes indican que, en los paises con el mas alto ingreso, cada uno de los diez
pacientes hospitalizados sufre de alguna lesion durante su atencidon, mientras que en
paises con ingresos bajos y promedio de mas de 134 millones de efectos secundarios
asociados con la practica clinica vaga ocurre cada afio. Este panorama muestra que
la calidad de los servicios no debe restringirse, sino para cubrir procesos extensos
como promocion, prevencion, tratamiento, rehabilitacion y curacion, todos estdn
constantemente evaluando y mejorando, teniendo en cuenta la evidencia cientifica y

las necesidades de los usuarios (Organizacion Panamericana de Salud, 2022).
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Sin embargo, varios informes han encontrado que la calidad atn es limitada
incluso si el acceso a los servicios ha mejorado. Mientras estudiaba en el Africa
subsahariana, inform6 una cobertura ajustada por calidad de menos del 30 %, como
atencion prenatal, planificacion familiar y cuidado de nifios. Del mismo modo, en
India, el aumento de los nacimientos institucionales del 14 % al 80 % no significaba
que, debido a la mala atencion, debido a la mortalidad materna. Esto muestra que el
aumento en el recubrimiento en si no garantiza mejoras en los resultados de la salud
si no se proporciona con una atencion segura y efectiva (OMS, 2020).

En el contexto latinoamericano, la Organizacion Panamericana de la Salud ha
advertido sobre la necesidad de responder a la creciente demanda de servicios
integrados en adultos mayores con altos niveles de enfermedad tradicional. En Brasil,
el 75.3 % de esta poblacion depende del sistema de salud publica y el 70 % vive con
al menos una enfermedad cronica. Sin embargo, los obstaculos, como la
fragmentacion de los servicios, siguen siendo bajos en presencia de equipos
interdisciplinarios y acceso continuo a las dificultades. Las estrategias de la sociedad,
como una estrategia de salud familiar, han mostrado mejores resultados, destacando
la importancia del enfoque de alta calidad (Aguiar y Salmazo, 2022).

En México, la investigacion sobre servicios de salud publica en Monterrey
muestra una tendencia similar. El Instituto Mexicano de Seguridad Social (IMSS)
fue el mas utilizado 66.89 %, aunque los usuarios proporcionaron mejores
calificaciones para oficinas privadas y hospitales. La diferencia en la percepcion
muestra que la calidad percibida es un factor decisivo en la eleccion de una autoridad
de salud que puede extrapolarse en otros contextos regionales con propiedades
similares (Luna et al., 2021). Durante la pandemia de COVID-19, el sistema de salud
en Colombia enfrentd desafios que impactaron la calidad de los servicios en aspectos
como continuidad, oportunidad, accesibilidad, seguridad y pertinencia. Ante ello, la
telemedicina surgi6 como una estrategia clave para mantener y mejorar la atencion
en salud (Gutiérrez y Norefia, 2024).

Por lo tanto, en Chile, la superintendencia realiza periddicamente estudios de
percepcidn nacional a través de estudios de significado y satisfaccion para evaluar el
grado de conformidad o desacuerdo de los usuarios en el sistema de salud. El
proposito de estos estudios es promover la mejora continua de los servicios ofrecidos

y satisfacer las necesidades de los usuarios en el espacio publico de manera mas
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efectiva. Segun varios estudios, el nivel de satisfaccion con la atencion ambulatoria
es entre el 60 % y el 70 %, aunque este interés varia segun las caracteristicas del
grupo probado, el tipo de servicio o la institucion, la razon de la consulta, cuando la
entrevista y el método utilizado para recopilar informacion (Alva, 2021).

La Encuesta Nacional de Hogares Peruanos (ENAHO) mostr6 un progreso
importante en la reduccion de los obstaculos financieros para el acceso a la atencion
médica. Entre 2004 y 2017, el porcentaje de personas que no participaron en la
empresa debido a la falta de recursos disminuyeron del 24.7 % al 5.6 %, lo que refleja
el impacto positivo de la poliza, como el seguro de salud extenso (SIS). Sin embargo,
el aumento de la demanda ha revelado deficiencias estructurales en el sistema de
salud, como la fragmentacion, la segmentacion y el espacio entre el recubrimiento
tedrico y el acceso real. Estos problemas se destacan si la calidad no esté incluida en
el eje central del sistema (Del Carmen, 2020).

La calidad del cuidado de la salud se considera un factor de importancia. Es
un derecho esencial de cada ciudadano y funciona como un enlace para la ejecucion
de multiples evaluaciones, realizadas tanto por los médicos como por los servicios
de salud. Durante 2017, se demostr6é que la baja calidad de la atencion en el pais
alcanza el 30% y que la principal razon radica en la atencion deficiente en los
consultorios (Cachique et al., 2022). Las instituciones del Estado tienen la
responsabilidad de asegurar servicios de calidad que generen satisfaccion en los
usuarios, en cumplimiento de la Ley de Modernizacion del Estado. Por ello, resulta
fundamental implementar evaluaciones periddicas que permitan optimizar la
productividad institucional y, como consecuencia, elevar los niveles de satisfaccion
ciudadana (Flores et al., 2022)

A su vez, antes de que comenzara la pandemia de COVID-19, ya existian
consideraciones significativas en cuanto a la calidad del servicio de salud publica,
sobre todo en las areas rurales de Perti. La crisis de salud destaco la carencia de una
inversion continua, la inestabilidad de la infraestructura y el creciente descontento de
los pacientes. En efecto, més del 50% de la poblacion rural expresé descontento con
la atencion recibida, lo que indica un servicio ineficaz y respuestas poco agiles. Esta
realidad demanda una revision de los enfoques de atencidon actuales y una
identificacion clara de los elementos que influyen en la calidad de los servicios en

las zonas mas vulnerables del pais (Rodriguez y Arévalo, 2023).
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Varios estudios sobre la calidad del servicio han llegado a la conclusiéon de
que hay mucho por mejorar. De acuerdo con investigaciones realizadas por el
Colegio de Enfermeros del Pert (CEP), se afirma que el 58.1% de los usuarios de un
establecimiento consideran que la calidad de atencion atin necesita mejoras. Por otro
lado, en el hospital de Lima, menos del 1% de los pacientes se sintieron satisfechos
con el servicio. Se evidencia que la calidad de atencion en los establecimientos de
salud de la region Huancavelica fue regular, esto debido a varios factores que aun
queda por implementar en el primer nivel de atencion, el 38% consider6 como mala,
el 61% regular y solo el 1% considerd buena (Quispe et al., 2021). Asi mismo, se
descubrié que el 78% de los usuarios de un hospital en Ancash perciben que la
calidad es solo regular (Quiquin, 2023). La calidad del servicio, originada como una
tendencia global desde la década de 1950 con el enfoque en la calidad total en el
ambito empresarial, se ha trasladado progresivamente del sector privado al publico.
En este contexto, las entidades estatales se han visto en la necesidad de mejorar sus
servicios para responder a las expectativas de los ciudadanos (Pillaca et al., 2022)

Por consiguiente, y en funcion del andlisis desarrollado, surge la siguiente
interrogante: ;/Cudl es el impacto de la calidad de atencion en los servicios de salud
publica del Perti, mediante una revision sistematica de los ultimos 5 afios?

Desde un enfoque teodrico, este estudio se fundamenta en modelos
conceptuales establecidos, como el de Avedis Donabedian, que define la calidad
como el resultado de la interaccion entre la estructura, el proceso y los resultados en
la prestacion de servicios. Igualmente, las teorias modernas acerca de la atencidon
enfocada en el paciente, la equidad en salud y la gestion por procesos permiten una
evaluacion exhaustiva del fendmeno en cuestion. En este contexto, se considerd
pertinente llevar a cabo una revision sistematica, dado que facilita reunir, comparar
y examinar las contribuciones tedricas sobre como la calidad de atencion influye en
los servicios de salud en entornos latinoamericanos, especificamente en Peru. Asi, se
ampliard el conocimiento actual y se buscard contribuir al desarrollo de nuevas
perspectivas teoricas que fomenten mejoras sostenibles en la administracion de la
salud.

La metodologia seleccionada fue de caracter cualitativo, optando por llevar
a cabo una revision sistematica que atienda la necesidad de reunir, analizar y

sintetizar la evidencia cientifica mas pertinente y reciente acerca de la calidad de la
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atencion en los servicios de salud en Peru. Se evalud que esta estrategia era apropiada
por su precision, lucidez y habilidad para detectar las carencias en el conocimiento,
asi como las corrientes de investigacion y patrones de resultados en diferentes
contextos. Se definieron criterios especificos para la inclusion y exclusion, ademas
de un método estandarizado de busqueda en bases de datos cientificas como Scopus,
SciELO, Alicia Concytec y en repositorios. Esta metodologia aseguré un proceso
investigativo sélido que mejor6 la validez de los resultados y facilité su uso en
escenarios reales del sistema de salud publica en Peru.

En la justificacion social, la atencion sanitaria de calidad se manifiesta como
una prioridad esencial para la sociedad y las instituciones gubernamentales, puesto
que afecta directamente la equidad, efectividad y eficiencia del sistema de salud. En
Pert, aunque se ha avanzado en el acceso a los servicios a través de diferentes
politicas y programas de aseguramiento, aun existen notables desigualdades en
cuanto a la atencion oportuna, segura y centrada en las personas, especialmente en
areas rurales y comunidades con alta vulnerabilidad. En este marco, los resultados de
la revision sistematica actual ofrecieron informacion valiosa para los responsables de
la toma de decisiones, al proporcionar evidencias cientificas que apoyen el disefio de
politicas para la mejora constante. Ademas, esta investigacion destacd la necesidad
de modernizar las practicas en las instituciones, fomentar una cultura de calidad en
los servicios de salud y, al final, contribuir a garantizar el derecho a la salud de la
poblacién en Peru.

De acuerdo con lo expuesto, se presentd como objetivo general: Analizar el
impacto de la calidad de atencion en los servicios de salud publica del Pert mediante
una revision sistemadtica de los 5 ultimos afos.

Ademas, se tuvo como objetivos especificos establecidos: Definir las teorias
de la calidad de atencion en los servicios de salud publica del Pert, mediante una
revision sistematica de los 5 ultimos afios. Identificar los factores que inciden en la
calidad de atencion en los servicios de salud publica del Peru, a partir de la evidencia
recopilada en los ultimos cinco afios. Describir los efectos de la calidad de atencion
en los servicios de salud publica del Pert, con base en estudios revisados

sistematicamente durante los cinco ultimos afios.
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IL.

MARCO TEORICO

Existen estudios previos o antecedentes que explican el contexto investigado,
entre ellos:

A nivel internacional, Pilco et al. (2023), realizaron una investigacion sobre
como la seguridad del paciente afecta la calidad de los servicios de laboratorios
clinicos. El objetivo del estudio fue examinar de qué manera la adopcion de medidas
de seguridad impacta la calidad de la atencidn en los laboratorios clinicos. Se adoptd
un método basado en la revision bibliografica, analizando literatura cientifica en
varias bases de datos como PubMed, SciELO, Scopus, Web of Science, Elsevier y
Google Scholar, acumulando un total de 45 investigaciones publicadas entre 2017 y
2022. Se concluy6 que los errores mas frecuentes que amenazan la seguridad del
paciente en los laboratorios son de cardcter diagnostico. También se enfatiz6 la
importancia de revisar el estado actual en relacion con la seguridad en estos espacios.
En conclusion, los autores enfatizan la importancia de llevar a cabo acciones
correctivas, como la formacion del personal, para minimizar los incidentes negativos
y mejorar la calidad del servicio en los laboratorios clinicos.

Aguiar et al. (2022), llevaron a cabo un andlisis exhaustivo de los servicios
de salud dirigidos a personas mayores en el primer nivel de atencion. Este analisis se
enfoco en la atencion primaria dentro del &mbito de la geriatria. Se utiliz6é un método
de revision integrativa de literatura, fundamentado en una blsqueda de datos
efectuada entre abril y mayo de 2020 en las bases de datos MEDLINE/PubMed,
SciELO, LILACS y BDENF, eligiendo 15 articulos segin criterios definidos de
inclusion y exclusion. Los hallazgos mostraron tanto elementos positivos como
negativos en la atencion, relacionados con la capacitacion y disponibilidad del
personal, la implementacion de protocolos clinicos, la provision de insumos, las
condiciones de la infraestructura y la vinculacién con redes de apoyo. Asimismo, se
destaco que la calidad de los servicios se incrementaba notablemente gracias a la
puesta en marcha de la Estrategia Salud de la Familia, el papel de los agentes
comunitarios y la implicacion activa de los adultos mayores. En resumen, los autores
destacan que el reforzamiento de esta atencion demanda acciones constantes en
formacion, administracioén de recursos, colaboracion intersectorial y vinculacioén con

la comunidad.
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Palacios et al. (2021), realizaron un estudio sobre la calidad en el servicio a
los usuarios. El enfoque del estudio consistié en evaluar y optimizar el nivel de
servicio que se ofrece a los afiliados del Hospital General Machala, mediante la
creacion de un modelo organizativo. La metodologia utilizada fue descriptiva, con
un disefio no experimental y un enfoque transversal. Los hallazgos indicaron que el
59% de los usuarios no se encuentran satisfechos con la atencion que reciben,
mencionando aspectos negativos como la falta de cortesia del personal, escasa
habilidad para resolver inconvenientes, retrasos en la atencion y un trato inapropiado.
Asimismo, el personal de atencion manifestd descontento respecto a sus condiciones
laborales y el entorno laboral. En resumen, se evidencid la urgencia de mejorar tanto
la atencion al usuario como las condiciones del personal, con el fin de elevar la
calidad del servicio en el hospital.

Islas et al. (2020), realizaron un analisis sistematico con la finalidad de
investigar la conexion entre la calidad del servicio y el grado de saturacion en un
departamento de emergencias de un hospital en Hidalgo, México. El enfoque
principal fueron los servicios de emergencia en los hospitales y su rendimiento en
relacion con la demanda de los pacientes. La metodologia incluy6 una revision de
literatura en bases de datos como PubMed, SciELO y Google Académico durante
marzo de 2020, usando términos clave en espanol. Los hallazgos mostraron que hay
carencias en la calidad técnica de la atencion, sobre todo en el nivel inicial,
evidenciadas por el incumplimiento de normas clinicas, dilatados tiempos de espera,
duracion de hospitalizacion y aparicion de errores médicos, los cuales son vistos
como signos de atencion inadecuada. En resumen, los autores indican que el elevado
grado de saturacion en los servicios de emergencia constituye una de las principales
fallas del sistema, por lo que sugieren mejorar los indicadores de calidad a través de
una mejor administracion de recursos humanos y materiales, a fin de evitar una
percepcidn negativa continuada de los servicios de salud.

Acosta y Burgos (2020), llevaron a cabo un estudio recopilatorio sobre la
atencion médica en Colombia y la satisfaccion de los pacientes entre los afios 2010
y 2020. El enfoque principal fue el sistema de salud del pais y como lo perciben sus
usuarios, analizado a través de una revision exhaustiva de 40 estudios cientificos
locales, elegidos segun criterios de seleccion especificos. Para este estudio, se adoptd

un enfoque normativo y literario, fundamentado en una revision de literatura
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relevante recopilada de fuentes bibliograficas que fueran significativas para la
problematica investigada. Los hallazgos evidenciaron carencias en la calidad del
servicio, especialmente en la atencion al paciente por parte del personal sanitario y
en los extensos tiempos de espera, lo que ocasiond saturacion en los servicios. En
este caso, los pacientes expresaron un alto nivel de satisfaccion general, a pesar de
sus inquietudes relacionadas con el acceso y la empatia. Se observéd una diferencia
entre la calidad del servicio que los usuarios sienten y su grado de satisfaccion, lo
que sugiere que es fundamental optimizar tanto los aspectos estructurales como los
humanos del sistema de salud.

A nivel nacional, Novoa y Valverde (2024), se llevd a cabo un analisis con el
nombre herramientas de gestion en salud y calidad de atencion: Revision Sistematica,
cuyo proposito fue examinar como interactian las herramientas administrativas en el
sector salud con la calidad del servicio ofrecido a los usuarios externos. Se utilizd
una metodologia de revision sistemdtica que abarcé 29 articulos académicos
publicados entre 2018 y 2024, los cuales fueron extraidos de bases de datos como
Scielo, Dialnet y Web of Science, siguiendo las directrices de PRISMA para asegurar
la exactitud del analisis. Los hallazgos revelaron que la gestion administrativa tiene
un impacto significativo en la manera en que los usuarios perciben la calidad,
resaltando también la importancia de integrar estilos de liderazgo innovadores. Se
llego a la conclusion de que la correcta implementacion de herramientas
administrativas puede optimizar los procesos de atencion y la satisfaccion del
usuario, sugiriendo la necesidad de realizar estudios longitudinales que analicen la
experiencia del paciente para mejorar la efectividad institucional.

Urquiaga (2024), en su investigacion sobre la administracion en el ambito
sanitario y la calidad del servicio al usuario, se observa la conexioén que hay entre la
gestion en salud y el apoyo al cliente. El objetivo del estudio fue analizar las tacticas
de gestion implementadas en los centros médicos y su efecto en la atencion brindada.
Se llevo a cabo un enfoque metodologico que se sustentd en una revision minuciosa,
teniendo en cuenta criterios de inclusion como palabras clave, clases de estudios,
idioma, afio de publicacion y fiabilidad de los recursos, siguiendo las pautas de
PRISMA. Los hallazgos indicaron que factores como la cohesioén del equipo, la
integracion de tecnologias informaticas y un liderazgo eficaz son fundamentales para

elevar la calidad del servicio. Se concluye que las herramientas de gestion en el sector
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de la salud son cruciales para optimizar la atencidn al usuario, siendo fundamental su
integracion estratégica en los procesos de los servicios de salud.

Santos y Villanueva (2023), en una investigacion sobre la atencion durante el
traslado entre hospitales, se exploraron los elementos que afectan la calidad del
servicio de salud en estas situaciones. La investigacion se enfoco principalmente en
examinar la asistencia proporcionada durante el traslado, mediante un andlisis
detallado de 17 estudios seleccionados de un total de 131. Estos estudios fueron
localizados en diversas bases de datos como PubMed, Scielo, PLoS One y Science
Direct, entre otras. La metodologia utilizada incluyé un examen exhaustivo de
documentos, aplicando términos DeCS y operadores l6gicos. Los hallazgos indicaron
que la calidad de los traslados est4 sujeta a varios factores: el empleo correcto de
equipos médicos, como la oxigenacion por membrana extracorpérea, la
implementacion de medidas de bioseguridad, y una comunicacion efectiva entre el
personal de salud y los familiares de los pacientes. Se concluye que una planificacion
meticulosa de los traslados y el establecimiento de condiciones Optimas ayudan a
proporcionar una atencién mas segura y efectiva a los pacientes.

Guerrero y Callao (2021), en una investigacion denominada gestion del
talento humano para mejorar la calidad en la atencidn sanitaria durante la pandemia
de COVID-19, se explorod el impacto que tiene la administracion del personal en la
calidad del servicio en tiempos de crisis sanitaria. El estudio se centré en como la
gestion del talento humano se vincula con la entrega de servicios de salud en un
contexto critico. Se aplicd una metodologia descriptiva, con un enfoque cuantitativo
y un disefio no experimental, utilizando el analisis de documentos en bases de datos
reconocidas como Scopus, EBSCO y ProQuest. Los hallazgos revelaron deficiencias
en la atencion médica, que estaban vinculadas a la falta de personal capacitado,
ausencia de liderazgo, poca motivacién y tiempos de espera prolongados. Se
concluye que es fundamental implementar cambios en la gestion del talento.

Capcha et al. (2023), se plantearon realizar un estudio metédico que tiene
como objetivo medir la efectividad de la gestion publica y la excelencia del servicio
en iniciativas de prevencion de la salud dental. Se tratdé de un estudio de tipo
cualitativo, de caracter basico y con un enfoque fenomenoldgico. La poblacion inicial
estuvo conformada por 4731 articulos cientificos extraidos de bases de datos

indexadas como Scopus, PubMed, ProQuest y SciELO, de los cuales se
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seleccionaron 12 trabajos mediante la técnica del anélisis documental. Se evidencio
que los programas preventivos en salud bucal permiten reducir significativamente la
incidencia de enfermedades como la caries dental, especialmente a través de
intervenciones educativas orientadas a la promocion de habitos saludables, técnicas
adecuadas de cepillado y concientizacién sobre la importancia de la higiene
bucodental. Asimismo, se identificaron factores que afectan negativamente la calidad
del servicio, tales como la escasez de insumos y medicamentos, deficiencias en la
infraestructura y remuneraciones inadecuadas al personal de salud. Se determiné que
estos programas son fundamentales para mejorar los indicadores de salud bucal,
ademas de que es crucial fomentar estudios que analicen la calidad del servicio,
proponiendo esta linea para estudios venideros.

A nivel local, Vega (2024), se realizé un estudio sobre el cuidado que brindan
los enfermeros a los pacientes mayores en hospitales, con el fin de descubrir cuéles
son los factores que afectan la calidad del servicio que ofrece el personal de
enfermeria a este grupo. Respecto a la metodologia, se llevo a cabo una revision
cuidadosa siguiendo el método PRISMA, revisando 83 investigaciones extraidas de
diferentes bases de datos académicas como Scopus, SCiELO y WOS. Entre los
resultados mas importantes, se noté que la calidad del servicio esta relacionada con
elementos como la coordinacion y la continuidad en la atencion, la capacitacion
especializada del personal, un uso adecuado de la tecnologia, un enfoque centrado en
el paciente, la colaboracion en equipo de diversas disciplinas y el ambiente en el lugar
de trabajo. La investigacion concluye que para ofrecer un cuidado eficiente a los
pacientes ancianos es necesario implementar una intervencion integral que tenga en
cuenta tanto los aspectos técnicos como humanos del cuidado, fomentando un
entorno colaborativo y seguro que atienda las variadas necesidades de este grupo.

Miranda (2024), se llevo a cabo una evaluacion centrada en la conexion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion de los pacientes en un centro privado de
hemodialisis en Huaraz. El estudio abarcé a individuos que sufren de enfermedad
renal cronica en fase terminal, que estan recibiendo tratamiento de hemodidlisis. Se
utilizo un enfoque de investigacion numérica, implementando un disefio descriptivo,
correlacional, transversal y no experimental. Se llevaron a cabo encuestas validadas
aun conjunto de 50 pacientes que acuden de manera ambulatoria. Para recoger datos,

se usaron cuestionarios estructurados: uno que contenia 18 items para evaluar la
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calidad del servicio y otro con 22 interrogantes para medir la satisfaccion del
paciente. Aunque los resultados concretos no se especifican en el resumen, el foco
del estudio fue determinar si hay una conexion entre la calidad del servicio ofrecido
y el grado de satisfaccion del paciente. En resumen, se indica que una atencién de
calidad en el proceso de hemodialisis tiene un impacto positivo en la satisfaccion del
paciente, enfatizando la relevancia de un enfoque holistico y humanizado en el
tratamiento de personas con enfermedad renal cronica.

Huerta (2023), llevé a cabo una investigacion centrada en la creacion de un
plan para elevar la calidad de los servicios de salud en el Hospital de Yungay, ubicado
en Ancash, enfocandose en como los usuarios externos perciben esa calidad. La
investigacion utilizd un enfoque mixto y un disefio no experimental, explicativo de
forma secuencial y proyectivo, incorporando una muestra de 365 usuarios externos
elegidos mediante muestreo probabilistico estratificado, a quienes se les aplico tanto
una escala de valoracion como una guia de entrevista centrada. Los hallazgos
mostraron que el 91. 8% de los encuestados consideraba que la calidad del servicio
era regular, lo cual se aline6 con las valoraciones en las dimensiones de estructura,
proceso y resultados. Se llego a la conclusion de que hay carencias presentes en todas
las dimensiones analizadas, por lo que se sugirié un plan de accion destinado a
mejorar notablemente la calidad de la atencion sanitaria ofrecida en ese hospital.

Por otro lado, entre las bases tedricas de la variable investigada se puede
conocer que:

La calidad de la atencién médica se refiere a un nivel en el que la atencioén
médica para las personas y los ciudadanos contribuye al logro de resultados positivos
de salud. Se basa en el uso del conocimiento profesional apoyado por la evidencia
cientifica y es un elemento esencial para lograr un recubrimiento de salud universal.
En el contexto del deber global de garantizar la salud, se vuelve indispensable
garantizar que los servicios ofrecidos sean de alta calidad. Actualmente, el consenso
estd aumentando que el sistema de atencion médica de alta calidad debe ser efectivo,
es decir. La evidencia basada y centrada en aquellos que requieren que
definitivamente evite lesiones y se centre en la persona, respeta sus valores,
necesidades y deseos individuales (Mora, 2024).

Calidad en la atencion médica se ha definido como un concepto que abarca

multiples dimensiones y no posee una Unica interpretacion, dado que ha tenido que
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adaptarse a la constante evolucion del cuidado de la salud. De acuerdo con el Instituto
de Medicina de EE. UU. La calidad del servicio de atencion médica se refiere al nivel
en que los servicios de salud, tanto dirigidos a individuos como a comunidades,
mejoran la posibilidad de alcanzar los resultados de salud deseados y se alinean con
el conocimiento profesional vigente (Paravic y Lagos, 2021).

La atencion médica de alta calidad tiene como objetivo mejorar la salud del
paciente, tomando en cuenta tanto los beneficios como los riesgos potenciales
asociados con todo el proceso de atencidon. Desde este punto de vista, proporcionar
un servicio de calidad implica aumentar los beneficios para la salud sin aumentar el
riesgo, logrando de esta manera un adecuado equilibrio entre ambos aspectos.
(Szulik, 2023).

La atencién de calidad superior tiene como objetivo mejorar la salud del
paciente, tomando en cuenta tanto los beneficios como los riesgos potenciales
asociados a todo el proceso de atencion. Desde este punto de vista, proporcionar un
servicio de calidad implica optimizar los beneficios para la salud sin incrementar el
riesgo, alcanzando de esta manera un equilibrio apropiado entre ambas variables
(Munoz et al., 2022).

La importancia de garantizar la calidad en la atencion médica radica en su
habilidad para recuperar el bienestar del paciente, que constituye el principal objetivo
del sistema de salud. Esta calidad requiere una atencion que sea adecuada, efectiva y
eficiente, enfocada en el individuo, brindando un tratamiento equitativo y completo,
asegurando el acceso a diversos servicios y la participacion de profesionales
comprensivos que se comuniquen de forma clara y entendible tanto con el paciente
como con su entorno. A través de los afos, los servicios de salud han cambiado de
manera significativa para mejorar la vida de los pacientes. Esto ha motivado a los
hospitales a adoptar nuevas tecnologias, como el uso de herramientas de informacion
y comunicacion, para manejar los datos de manera eficaz y ayudar al personal médico
en su labor (Torres et al., 2024).

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2021), la atencion de alta
calidad es esencial en el ambito de la salud, donde se reconoce como el mayor grado
de destreza en el servicio médico. Esto implica ofrecer un servicio apropiado y eficaz,
ademas de asegurar la satisfaccion de los pacientes, reducir los riesgos para los

enfermos y el personal sanitario, mantener un rendimiento profesional sobresaliente
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y gestionar de manera efectiva los recursos de la organizacion. De igual manera, los
trabajadores del sector salud tienen la responsabilidad ética de garantizar que todos
los servicios que ofrecen sean de excelencia, ya que no solo ofrece mayores ventajas,
sino que también permite definir estdndares de competencia que pueden ser
evaluados (Davila, 2023).

El objetivo de la calidad en los servicios de salud es proporcionar atencion
que sea segura y digna de confianza. La seguridad implica la ausencia de fallos que
puedan perjudicar al paciente, asegurando que el proceso de atencion contribuya
efectivamente a su recuperacion sin efectos negativos. Por otro lado, la fiabilidad esta
relacionada con la sensacion de seguridad que experimentan los pacientes, creando
una confianza total en los profesionales de la salud. Esta sensacion de seguridad no
€s un componente estatico, sino un proceso activo que resulta de la interaccion
continua entre los profesionales y el sistema de salud. Es esencial evitar la
acumulacion de faltas que puedan resultar en efectos perjudiciales. Asimismo, la
proteccion del paciente es un elemento esencial de la calidad en la atencion y se
establece como una prioridad en la administracion contemporanea de los servicios de
salud. Se fomenta la utilizacién de indicadores que faciliten el seguimiento del
rendimiento de la institucion, reconociendo areas que requieren mejora y valorando
los resultados (George et al., 2022).

Se han introducido diversos modelos para examinar la calidad del servicio,
entre los cuales sobresalen los siguientes: Avedis Donabedian, en 1988, al crear su
metodologia para valorar la calidad en los servicios de salud, se convierte en un
referente internacional y sugiere elementos clave para entender la calidad en el sector
sanitario. Hace mas de 40 afios, se presentd un modelo clave sobre la atencion
médica, que propone la conocida triada compuesta por las dimensiones de estructura,
proceso y resultado, consideradas elementos fundamentales para valorar la calidad
del servicio (Cala y Marce, 2022).

La dimension de estructura se refiere a la organizacidon interna y las
condiciones fisicas del centro de salud, representa los elementos tangibles del
servicio como el personal, equipos, tecnologia y normas organizadas para brindar
atencion; la dimension de proceso incluye las actividades realizadas por el personal
médico y los propios pacientes; y la dimension de resultado se centra en el

cumplimiento de indicadores y el logro de acreditaciones para la institucion,
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entendido como el cambio en el estado de salud del usuario, influenciado por la
estructura y el proceso. Esta conexion entre procesos, resultados y criterios
organizados se traduce en mejoras en la salud de la poblacion, lo que mas tarde se
convierte en la base del desarrollo del control de calidad en la atencién médica
(Lopez et al.,2021)

De este modo, el modelo de calidad de servicio sugerido por Gronroos indica
que la percepcion sobre la calidad no se fundamenta solo en el resultado del servicio,
sino también en el proceso de entrega y en la imagen que la organizacion proyecta.
Este enfoque identifica tres aspectos esenciales: la calidad técnica, que corresponde
al resultado tangible que el cliente recibe; la calidad funcional, que esta vinculada a
la manera en que se entrega el servicio, abarcando elementos como la actitud del
personal, la comunicacién y la empatia; y la imagen corporativa, que refleja la
percepcion general del cliente sobre la organizacion, influenciada por la reputacion,
experiencias anteriores, publicidad y opiniones de otros. Estas tres dimensiones se
interrelacionan para conformar la percepcion total del usuario sobre la calidad del
servicio, siendo especialmente relevantes en contextos donde la experiencia del
cliente es crucial (Wanigasooriya, 2024).

Los creadores de la Metodologia SERVQUAL, pues entendieron que era
imprescindible desarrollar un instrumento que posibilitara la medicion de la calidad
en diferentes contextos, debido a la falta de métodos de medicidn existentes en aquel
entonces, considerando la falta de procedimientos de medicidon existentes en ese
periodo, los parametros de percepcion y anticipacion en un método de evaluacion en
una metodologia (Duefias et al.,2023). También presenta atributos que son ttiles para
evaluar la calidad en los servicios de salud, ya que ayuda a identificar las 4reas donde
el servicio es deficiente, proporcionando herramientas para su mejora. De esta
manera, el enfoque ha jugado un papel en la valoracion de la satisfaccion del
paciente, funcionando como un indicador que mide la efectividad de la gestion
(Guaita et al., 2023).

El modelo SERVQUAL creado por Parasuraman en 1985, también
denominado analisis de brechas, sirve como una herramienta para medir la calidad
del servicio desde el punto de vista del cliente, evaluando la diferencia entre lo que

esperan y lo que realmente perciben acerca del servicio brindado. Este modelo
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abarca cinco aspectos que permiten una evaluacion completa (Mohedano et al.,
2022).

Fiabilidad, se considera a ésta como la habilidad que tiene el centro de salud
para ejecutar el servicio ofrecido de manera fiable y cuidadosa. Capacidad de
respuesta, se refiere a la rapidez con que se ofrece el servicio a los usuarios.
Seguridad, es la caracteristica de la atencidon relacionada con el conocimiento y
habilidades de los trabajadores y que el usuario percibe como una atencion segura.
Empatia, esta relacionada con el trato individualizado que los usuarios perciben por
parte de los trabajadores. Aspectos tangibles, se refieren a la apariencia fisica de las
instalaciones, equipos, personal y material (Geronimo et al., 2022).

También se tiene el modelo de las Seis Dimensiones de la Calidad en la
Atencion Médica, desarrollado por el Instituto de Medicina (IOM), ha sido utilizado
con frecuencia en el ambito de la atencidon primaria como un enfoque integral para
optimizar la entrega de servicios. Estas dimensiones incluyen: la seguridad, que
busca evitar dafios innecesarios a los pacientes a través de la estandarizacion de
procedimientos y el aprendizaje de incidentes negativos; la eficacia, que se refiere a
la aplicacion de intervenciones respaldadas por evidencia con el fin de alcanzar
resultados clinicos favorables; el enfoque en el paciente, que fomenta una atencién
que respete las preferencias, valores y necesidades de cada individuo; la puntualidad,
que pretende disminuir las demoras injustificadas en el acceso y la prestacion de
servicios; la eficiencia, que se centra en el uso adecuado de recursos humanos,
tecnolodgicos y financieros; y la equidad, que asegura que todos los grupos de la
poblacion tengan acceso a servicios de la misma calidad, sin importar sus contextos
socioeconomicos o ubicaciones geograficas (Knight et al., 2022).

Asi mismo se da a conocer los factores que influyen en la Calidad del
Servicio; los factores tangibles constituyen un componente relevante en la evaluacion
de la calidad de atencion en salud, especialmente durante la pandemia de COVID-
19. Estos abarcan elementos fisicos y materiales como la infraestructura hospitalaria,
la limpieza de los espacios, el estado y disponibilidad de equipos médicos, asi como
los insumos de bioseguridad (mascarillas, guantes, desinfectantes). Durante la
emergencia sanitaria, la percepcion sobre los tangibles cobré mayor importancia,

destacando la necesidad de espacios limpios, ordenados y bien equipados como parte
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de las medidas para prevenir contagios y garantizar una atencion eficaz. (Kaur et al.,
2023).

La infraestructura inadecuada y la ausencia de equipos apropiados en los
centros de salud son aspectos clave que impactan de manera negativa en la calidad
del servicio, estas carencias se reflejan en la baja satisfaccion de los pacientes, a causa
de servicios con limitada capacidad de resolucidon y obstidculos de acceso, las
condiciones fisicas en mal estado, la falta de suministros, y la escasez de tecnologia
médica y profesionales capacitados son factores comunes en el sistema de salud
(Aquino et al., 2024).

La capacitacion constante del personal de salud es un factor fundamental para
mejorar la calidad del servicio, sobre todo cuando se integra la teoria con ejercicios
practicos y un seguimiento adecuado. Un andlisis detallado demostré que los
programas de capacitacion en habilidades interpersonales, como el trabajo en equipo,
el liderazgo, la comunicaciéon y la conciencia del entorno, resultaron en avances
significativos en la conducta profesional. Asimismo, esta capacitacion promovié la
cultura de seguridad del paciente y el bienestar del personal, lo que resultdé en un
incremento de la satisfaccion laboral y una reduccion del estrés. A pesar de que los
efectos en pardmetros clinicos, como la tasa de mortalidad o el tiempo de
hospitalizacion, fueron limitados, se observé una mejora en los indicadores de
proceso, tales como el éxito en la reanimacion y el tiempo necesario para comenzar
procedimientos urgentes. Por lo tanto, los eventos de capacitacion continua
unicamente no fortalecen las habilidades técnicas, también promueven una atencion
mas segura, eficiente y centrada en el paciente (Pimenta et al, 2025).

Por lo tanto, los tipos de liderazgo juegan un papel clave en la calidad del
servicio de salud. Un enfoque de liderazgo que sea participativo, transformacional o
inclusivo fomenta la confianza, el compromiso y la cooperacion entre los integrantes
del equipo de salud, lo que facilita la adaptacion a los cambios en la institucion y la
utilizacion eficiente de nuevas tecnologias. Los lideres efectivos no solo deben tener
habilidades técnicas, sino también competencias sociales para fomentar un ambiente
de trabajo colaborativo, motivar al personal y actuar como mediadores entre los
niveles directivos y operativos. Ademas, el involucramiento de lideres de opinion y
figuras influyentes dentro de la organizacion resulta clave para legitimar los procesos

de cambio, reducir resistencias y asegurar la continuidad de las mejoras
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implementadas. Cuando el liderazgo es débil o autoritario, se observa mayor
resistencia al cambio, baja motivacion del personal y dificultades en la
comunicacion, lo que termina afectando negativamente la calidad del servicio y la
seguridad del paciente (Grossi et al., 2021)

De igual forma las habilidades blandas son caracteristicas de una persona que
le permiten relacionarse de forma asertiva y mantener un alto nivel de comunicacion;
ademas, facilitan su adaptacion, sus comportamientos son eficaces y aumentan la
calidad de la atencion. Se ha comprobado que este tipo de habilidades son esenciales
en la capacitacion de las personas, ya que aportan valor en el &mbito laboral, a través
de un rendimiento exitoso en el trabajo, mejorando el trato interpersonal de quienes
las utilizan; estas acciones deben estar directamente vinculadas a los resultados
esperados por una organizacion. Estas destrezas influyen en todo el proceso de
intervencion en la salud, puesto que optimizan el cumplimiento del plan terapéutico
y el éxito del tratamiento. En este sentido, las habilidades que poseen los enfermeros
incluyen: cordialidad, amabilidad, calidez, paciencia, tolerancia, entre otras (Pabon
etal., 2021).

Por otra parte, la falta de personal calificado, identificada por cerca de la
mitad de los lideres como el principal obstaculo tanto en el ambito regional como en
sus propias instituciones. Ademas, hay una insuficiencia de médicos especialistas y
escasas posibilidades de educacion continua en administracion y atencion sanitaria.
Esta situacion afecta de manera directa la baja efectividad del equipo, la falta de
motivacion laboral y la calidad de la atencion médica (Espinoza et al., 2020).

Un descubrimiento importante fue la deteccion de barreras geograficas que
complican el acceso, las cuales se vincularon con una menor probabilidad de emplear
servicios de atencion médica esenciales. Investigaciones han mostrado que las
limitaciones geograficas, como la falta de transporte adecuado y la distancia a las
instalaciones de salud, afectan negativamente la cobertura de atencién, sobre todo en
el ambito de la salud materno-infantil. Con esto en mente, los datos del estudio
indicaron que un mayor porcentaje de mujeres que viven en areas rurales reportaron
obstaculos geograficos para acceder a los servicios, en comparacion con aquellas que
habitan en zonas urbanas (Houghton et al., 2022).

También los factores sociodemograficos tales como la edad, el género, el

grado de educacion y el tipo de cobertura médica del individuo afectan como se
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percibe y se vive la calidad del servicio. Por ejemplo, personas con menor educacion
o sin cobertura médica pueden tener mas problemas para obtener servicios de calidad
(Mendoza, 2023).

En otro aspecto, la capacidad de respuesta es un factor que influye en los
usuarios. Esto se relaciona con la habilidad del personal de salud para resolver
inquietudes, consultas y proporcionar soluciones a los tramites, quejas o reclamos
presentados por los usuarios (Cepeda et al., 2024). La manera en que los usuarios
valoran la calidad en los servicios médicos se ve afectada por aspectos como la
atencion recibida, la compasion del personal, la informacion que se les otorga y el
confort de las instalaciones. La escasez de informacion sobre los derechos de los
pacientes y la percepcion de dificil acceso también impactan en la satisfaccion
general (Soto et al., 2020).

Para finalizar con los factores se encuentra la carga excesiva de trabajo, los
salarios bajos y la escasa apreciacion hacia los empleados que impactan de manera
indirecta en la atencion al paciente, perjudicando la calidad del servicio. Por lo tanto,
la percepcion del servicio profesional resulta ser ineficaz y deficiente (Tupac et al.,
2023)

Ademas, se da a conocer los efectos de la calidad de atencion en los servicios
de salud publica en Peru influye considerablemente en el bienestar de la poblacion,
sobre todo en los grupos mas desfavorecidos. Varios estudios coinciden en que una
atencion primaria de salud robusta y efectiva mejora los resultados en salud,
maximiza la eficiencia del sistema y facilita la consecucion de la cobertura universal.
En el contexto de Peru, esto se traduce en una disminucién de los gastos del sistema
de salud, una mayor efectividad operativa y una mejor opinion de los usuarios sobre
los servicios que reciben. Adicionalmente, el aumento del nimero de profesionales
de la salud en el primer nivel de atencion y la adopcion de modelos adaptados a la
realidad local permiten mejorar el acceso, la continuidad de los cuidados y la
satisfaccion del paciente. Los sistemas de salud que se centran en una atencion
primaria sdlida demuestran un rendimiento superior y resultados mas favorables en
comparacion con aquellos que no poseen una base fuerte en la atencion primaria
(Morales et al., 2025).

También la atencion médica efectiva genera un efecto social favorable que

trasciende las ventajas clinicas personales. Simultdneamente, el acceso a atencion
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médica de calidad, abarcando la equidad, funciona de manera auténoma con respecto
a otros factores sociales, ayudando al menos a mitigar los efectos adversos en la salud
que ocasionan esos otros factores. Estos efectos adversos se intensifican ain mas si
no se tiene acceso a atencion médica de calidad (Saturno, 2024).

De igual manera, el estandar de atencién en salud publica es clave para
reducir la pobreza, las desigualdades y las disparidades sociales. A pesar de que el
sistema en Peru se funda en principios de igualdad y acceso, en la realidad, la
atencion suele ser inadecuada y se considera complicada e ineficaz. Esto restringe
los beneficios que deberia brindar a la comunidad (Arévalo, 2023).

Por lo tanto, una gestion apropiada de la calidad del servicio se manifiesta en
un aumento evidente en la satisfaccion de los pacientes. Se nota que la confianza, la
rapidez en el servicio y los aspectos visibles crean un elevado grado de satisfaccion;
por otro lado, la empatia y la seguridad presentan un nivel mas alto de insatisfaccion
entre los usuarios. Este descubrimiento resalta la necesidad de establecer estrategias
de gestion eficientes en el hospital para asegurar un servicio de calidad superior que
satisfaga las expectativas de los pacientes (Herrera, 2024).

Los autores indican que la calidad en la atencion influye directamente en los
resultados esperados y en los diagnosticos efectuados por un profesional de la salud,
resultando fundamental para proporcionar una atencion de calidad eficaz. Una
correcta administracion de la calidad en la atencidén al paciente asegura que las
personas tengan acceso a los servicios de salud de manera segura, confiable, agil y
apropiada para cumplir con sus necesidades y expectativas. Esto no solo favorece de
manera positiva la salud general de la poblacidén, sino que también mejora la
satisfaccion con los servicios que se ofrecen, lo que en ultima instancia refuerza la
eficacia del sistema de salud en su totalidad (Lino et al., 2023).

En relacion con el grado de atencion que se ofrece al mover pacientes entre
hospitales en Peru, esto podria provocar consecuencias perjudiciales en su salud. Si
no se maneja adecuadamente, podria extender su proceso de recuperacion y elevar la
probabilidad de que aparezcan complicaciones. La falta de normas establecidas, la
ineficaz comunicacion entre los distintos centros de salud y la escasa colaboracion
afectan de manera adversa la continuidad de la atencion y los resultados clinicos. Se
ha demostrado que una atencion apropiada durante estos traslados no solo mejora la

experiencia del paciente, sino que también reduce los errores, acelera los tratamientos
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y refuerza la confianza en el sistema de salud publica. Por lo tanto, es esencial
optimizar estos métodos para brindar servicios que sean mas eficaces, equitativos y

de confianza (Villanueva y Santos, 2023).

Cada perspectiva o esquema proporciona aspectos importantes, y sus facetas
guian las iniciativas de optimizacién constante dentro de las estructuras sanitarias
estatales; sin embargo, ninguno resulta autosuficiente. Un esquema muestra
indicadores objetivos y cuantificables, omitiendo aspectos cualitativos, como la
valoracion del individuo. Adicionalmente, otro esquema se apoya enormemente en
la impresion personal del individuo, la cual fluctia segun anhelos personales o
elementos ajenos. También tenemos un modelo que presenta el riesgo de que algunas
dimensiones, como eficiencia y equidad, se vean comprometidas cuando hay
presiones presupuestales. Para valorar a fondo la excelencia en la atencion médica,
se sugiere combinar datos medibles y concretos (Donabedian), la opinién de los

pacientes (SERVQUAL) y una vision global enfocada en optimizar el sistema (IOM).
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I11.

METODO

La presente investigacion se concibié como un estudio de tipo basico, puesto
que tuvo como objetivo generar conocimiento tedrico y profundizar la comprension
del fendmeno estudiado sin perseguir un uso practico directo, rasgo distintivo de esta
perspectiva (Corona, 2018). Se definié como de indole tedrico-bibliografica, ya que
se basdo en el examen e interpretacion de textos, publicaciones académicas,
disertaciones y materiales especializados para respaldar la linea de razonamiento
(Millan y Dominguez, 2024). Del mismo modo, adopté un enfoque de revision
sistematica, utilizando una técnica organizada para juntar, escoger, valorar y reunir
investigaciones anteriores de manera clara y replicable, de acuerdo con las pautas
actuales como PRISMA (Page et al.,2020). Por ultimo, adoptd un enfoque
cualitativo, centrado en comprender e interpretar fendmenos sociales desde las
fuentes, enfocada en entender e interpretar sucesos sociales desde las fuentes,
aplicando métodos como el andlisis de contenido, la observacién y el estudio
documental, como resaltan diversos analisis cualitativos sistematicos recientes
(Newington et al., 2021).

Las tacticas de indagacion representan un abanico de métodos organizados
disefiados para hallar, extraer y escoger los datos cientificos mas pertinentes para un
estudio. Dentro de estas tacticas se contemplo la utilizacion de términos especificos,
conectores logicos (AND, OR, NOT), filtros de fecha, idioma, tipo de documento,
entre otros (Botello et al., 2010). Los criterios de inclusion y exclusion determinaron
qué estudios o fuentes fueron consideradas validas dentro del analisis y cudles fueron
descartadas, se establecid antes de iniciar la revision para garantizar objetividad y
coherencia metodoldgica (Higgins et al., 2022). Para la presente investigacion se
consideraron los siguientes criterios de inclusion: 1) tipos de publicacion: articulos de
investigacion cientificas en revistas indexadas 1ii) rango temporal: estudios
publicados entre 2020 y 2025 iii) idioma: estudios publicados en espaiol, inglés o
portugués iv) acceso completo: publicaciones cuyo texto completo estaba disponible,
v) enfoque: articulos cientificos cualitativos vi) Palabras claves: articulos cientificos
que tengan las palabras claves como calidad de atencion, salud publica, satisfaccion
del usuario. Para los criterios de exclusion se consideraron: 1) poblacion: estudios que

no se centran en la poblacion de interés; ii) publicacion: publicaciones en medios no
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cientificos poco confiables, incompletos o duplicados; iii) rango temporal: fuera del
rango establecido iv) tema: no se ajusta al tema de estudio.

En la presente investigacion, se aplicé como técnica el analisis documental,
el cual se define como el examen metddico, detallado e interpretativo de documentos
escritos, visuales o digitales, con el proposito de obtener informacion relevante
acerca del fenomeno investigado. Esta técnica cualitativa permite la revision critica
de normativas legales, tesis, articulos cientificos, informes institucionales y otros
materiales que brindan sustento tedrico y empirico al objeto de estudio. Conforme a
lo indicado por (Marcelino et. El proceso de andlisis documental se desarrolla en
ocho etapas distintas: identificar las fuentes, seleccionar las mas pertinentes,
recolectar los datos, organizar la informacién, estructurarla de manera logica,
examinarla en profundidad, extraer conclusiones significativas y, finalmente,
comunicar los resultados, garantizando asi un enfoque sistematico y un
entendimiento profundo.

Asimismo, Martinez, Palacios y Oliva (2023) subrayan de qué manera este
enfoque promueve una comprension analitica y reflexiva de la documentacion
existente, permitiendo una integracion completa de enfoques y hallazgos esenciales
sin que sea necesario el contacto directo con los individuos investigados. Esta
estrategia es adecuada en casos donde hay poca informacion original o se necesita
una investigacion inicial basada en una sélida base teorica.

Para la obtencion de datos, se utilizo una herramienta denominada ficha de
recopilacion de informacion, o ficha de contenido. Esta ficha constituye una
herramienta sistematica que se emplea en la investigacion documental para reunir
informacion de fuentes secundarias de manera ordenada, homogénea y que puede ser
reproducida. Su importancia radica en que facilita el estudio de asuntos, la
comparacion de textos y el monitoreo de la informacion. En una investigacion acerca
del analisis de documentos en el contexto universitario, (Morales et al., 2023)
destacan que este tipo de ficha contribuye a organizar los hallazgos, otorgarles una
estructura fundamentada en criterios previamente definidos y analizar las
implicaciones de su aplicacion educativa, lo que valida su importancia metodolégica.
Ademas, (Pefia et al., 2023), en un estudio acerca de la anotacion semiautomatica de
documentos se destaca que utilizar fichas para anotar los componentes del

documento, tales como el titulo, el autor, el afo, las palabras clave, el resumen y los
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resultados temadticos, incrementa la calidad y precision del analisis sistematico. En el
presente estudio, en el formulario de recopilacion de datos se incluyeron los
siguientes campos: Numero de identificacion, Autor(es), Afio, Titulo del articulo,
Idioma, Base de datos, Nombre de la revista, Conclusién y Enlace; esto permitio
llevar a cabo un registro cuidadoso, riguroso y ordenado del material analizado
(Anexo 1).

En esta investigacion, se adopté un método sistematico para seleccionar
articulos cientificos mediante un plan de busqueda bibliografica claramente
establecido. Se emplearon diversas bases de datos académicas de renombre, tales
como Google Académico, SciELO, Scopus, Redalyc y ResearchGate. El periodo de
investigacion se extendio desde el afio 2020 hasta el 2025, asegurando de este modo
la pertinencia y modernidad de los recursos revisados. Se utilizaron términos
relevantes en espafiol como: calidad de atencion, calidad en la atencion sanitaria,
calidad de atencion en salud publica, satisfaccion del paciente, gestion de servicios
de salud, teorias de la salud, impacto en la salud y factores de salud publica; y en
inglés: quality of healthcare, patient satisfaction, health services management. Este
enfoque permitio la recoleccion de documentos relevantes que analizan diversos
aspectos de la calidad en los servicios de salud desde angulos técnicos, humanos,
funcionales e institucionales. La eleccion se centrd en estudios que utilizaron
métodos cualitativos, y se registraron los datos bibliograficos en una tabla que incluia
autores, afio, titulo, idioma, fuente, revista académica, conclusiones y enlaces
directos para su confirmacion.

Se aplico el modelo PRISMA, que ofrece un marco organizado para
desarrollar revisiones sistemadticas. Este modelo facilita la presentacion clara del
proceso de identificacion, evaluacion, inclusion y exclusion de fuentes, a través de
un diagrama de flujo que detalla cada etapa del proceso: identificacion, seleccion,
elegibilidad e inclusion final de documentos. Su aplicacion permite mejorar la
reproducibilidad y confiabilidad de los estudios revisados, siendo una herramienta

ampliamente aceptada en investigaciones cientificas actuales (Page et al., 2021).
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Figura 1

Procedimiento de seleccion de documentos

Registro obtenido en la busqueda en la base de datos Google
Académico(n=15900), SciELO (n=1866), Redalyc (1819),
Scopus (n=174) y ResearchGate (n=100) fuentes académicas
publicadas en inglés y espaiiol (n=19859)

IDENTIFICAR

Articulos excluidos de Google Académico
(n=14160), SciELO (n=1843), Redalyc
(n=1619), Scopus (n=151) y ResearchGate
(n=80) por no cumplir con criterios de
relevancia (n=17853)

SELECCIONAR -

Estudios seleccionados para evaluacion detallada a
partir de los filtros agregados Google Académico
(n=1740), SciELO (n=23), Redalyc (n=200),
Scopus (n=23) y ResearchGate (n=20) por no
cumplir con criterios de relevancia (n=2006)

ELEGIR

Trabajos descartados por no cumplir
con los criterios de inclusion
(n=1974)

INCLUIR

NN N

[ Estudios incluidos (n=32) ]

Nota. Modelo PRISMA.

En la Figura 1, el nimero de publicaciones halladas y examinadas: Al
empezar el proceso de busqueda de documentos, se localizd un total de 19859
estudios cientificos que fueron publicados en el periodo comprendido entre 2020 y
2025 a través de las bases de datos Google Académico, SciELO, Redalyc, Scopus y
ResearchGate. Tras una primera evaluacion de titulos y resumenes, se descartaron
17853 estudios por no estar directamente vinculados con la calidad del servicio en el
ambito de la salud, por no tener modelos tedricos relevantes o por no ofrecer acceso
completo. De los 2006 trabajos elegidos para un examen exhaustivo, 1974 fueron
eliminados por no satisfacer los criterios de inclusion (como el afio de publicacion,

la metodologia empleada y la relevancia del tema), dejando un total de 32 articulos
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cientificos que cumplian todos los requisitos fijados y fueron seleccionados para el
analisis final.

El estudio actual de revision sistematica se realizd de acuerdo con los
principios €ticos ubicados en las reglas de investigacion cientifica nacionales e
internacionales para no ser inexactitudes o plagio, de acuerdo con los métodos y
técnicas de autenticidad cientifica y estandares de integridad cientifica establecidas
en el Comité de Etica de Investigacion (CEI). Se garantizo la autenticidad y la
originalidad del trabajo, lo que elimin6 cualquier tipo de plagio utilizando software
anti plagio institucional, y se refirid correctamente a todas las fuentes consultadas, se
utilizaron formatos APA ya que consiste en las reglas descritas en el manual de
publicacion de la Asociacion Psicologica de los Estados Unidos. La informacion
obtenida fue seleccionada entre bases de datos académicas reconocidas como Scielo,
Scopus, Redalyc, Academic Google e Researchgate, priorizando la ultima
investigacion y alta confiabilidad. Cuando escribieron el documento, las normas
metodologicas y formales fueron dictadas por la Universidad Catdlica Trujillo.
Todos los procedimientos también fueron confirmados por criterios de transparencia,

trazabilidad y rigidez académica.
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IVv.

CONCLUSIONES TEORICAS

La revision sistematica, que se realizd, contribuy6 a un estudio completo de
la calidad de la atencion en los servicios de salud publica en Perti, que enfatizé su
impacto directo en la eficiencia del sistema de atencion médica, la satisfaccion del
paciente y el acceso de capital a los servicios. Se demostr6 que la calidad ademas del
creciente recubrimiento es el elemento basico de lograr resultados favorables,
especialmente en situaciones caracterizadas por la desigualdad estructural, como se

muestra en varias areas del pais.

En lo que respecta al primer objetivo especifico, se identificaron una serie de
teorias de atencion de calidad para que enfatizaran los modelos de seis dimensiones
del Donabedian, Servqual, Gronroos y el Instituto Médico (OIM). Estos enfoques
proporcionan marcos que se complementan entre si y facilitan la evaluacion de
calidad basada en objetivos, funcionales, técnicos y de usuarios. El vinculo entre
estos modelos es importante para comprender la calidad como un fendomeno

complejo que incluye condiciones estructurales para la percepcion del paciente.

Se reconocieron varios factores por el segundo objetivo particular, que
influyo en la calidad de los servicios, como la infraestructura inadecuada, la falta de
personal calificado, las restricciones geograficas, la ausencia de protocolos
uniformes y la division de sistemas. Estos factores afectan tanto la satisfaccion de las
instituciones como los usuarios, lo que restringe los centros para resolver problemas

y crear impresiones adversas del servicio.

Para el tercer objetivo particular, el impacto directo de la calidad de la
atencion médica en la salud publica, se manifestdo como un aumento en la satisfaccion
del paciente, el mayor cumplimiento del tratamiento, los efectos secundarios
empeorados y el aumento de la confianza en el sistema. Ademas, se enfatizo que la
atencion de calidad ayuda a reducir los costos de atencidon médica, mejorar los niveles

de salud y promover una atencion mas humana, permanente y segura.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumento de recoleccion de informacion

Anexo 1.1. Articulos consultados

Tabla 1
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Rocafuert calidad de la
e Naranjo atencion en https://doi.org/10.47606
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Rodriguez Fundamental | Espafiol bienestar del paciente.
Ivan, aspects of / Inglés
Labori quality in / Informacién
Ruiz health Portug para directivos
Rafael 2022 | services ués SciELO | de la Salud
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Cala

. Bases - . -
Chapi L La valoracién de la calidad en la atencidn
. teodricas Y . . .
Carolina sanitaria esta cambiando, apoyandose en
sobre la N Google . . . L https://www.researchgat
Ruth, . Espafiol , Memoria del lo social, tecnoldgico y cientifico. Se deben .
2022 | evaluacion , | Académ ) ) . ., | e.net/publication/370508
Marce . /Inglés | . Posgrado considerar teorias de expertos y la opinion
. de la calidad ico . . 335
Benito . de los usuarios para mejorar
del servicio
Estela constantemente.
. en salud
Jhakelina
Lépez
Ramirez
Edith,
Sifuentes
Valenzuel Evaluacion . .
, ) Ambos instrumentos (Donabedian y
a Maria de la calidad .
. . SERVPERF) son utiles para evaluar la
Cristina, del servicio . .
. calidad del servicio en salud. Aunque la
Lucero en las clinicas . .
) percepcion fue levemente mas alta con
Rodriguez de la
. . SERVPERF, se destaca que ambos pueden
Rebeca, Licenciatura . . Sy
. aplicarse en diversos contextos, publicos o
Aguilar en .
. , privados.
Sonia Lilia, Estomatologi
Perea a de la BUAP: Entre ciencias:
Gonzalez metodologias Google | Didlogosenla https://doi.org/10.22201
Gloria SERVPERF y Académ | Sociedad del /enesl.20078064e.2021.2
Patricia 2021 | Donabedian | Espafiol | ico Conocimiento 3.77710
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A
Comparative
Evaluation of

;eur;lllif; El ar.tif:ulo desta"ca el modelo de.calidad de
Models: serwgo de Gronroos Fomo ploner.o en
Implications considerar las percepciones del cliente.
for Service Propone corpplfementarlo con enfoques
Industry hlbrIdOS y te.c,nlcas avanzadas para una
Wanigaso Performance KALAM mejor evaluacion.
oriya and International https://www.researchgat
Priyanwad Customer Researc | Research e.net/publication/387389
10 | a 2024 | Satisfaction Inglés hGate Journal 347
Duefias
Espinoza Entre el El estudio concluye que los métodos de
Francisco analisis de analisis de brechas e importancia—
Xavier, brechas y el valoracién son complementarios. Usados
Hidrovo analisis conjuntamente, proporcionan una visidon
Burgos importancia— mds completa para la toma de decisiones,
Michelle, valoracion: especialmente en organizaciones de
Loor una servicios monopdlicos como distribuidoras
Colamarco aplicacion del Google de agua potable.
Ignacio modelo Académ https://doi.org/10.36097
11 | Wilhem 2023 | SERVQUAL Espanol | ico San Gregorio /rsan.v1i55.2388
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Guaita

Pintado
Tatiana
Pilar,
;?npgliil Se evidencia la nece:slidad de implementar
Alvaro prog.r:.amas de gestion de calidad en los
Padil servicios de salud del Ecuador, ante el
! . incumplimiento de expectativas en areas
Cordero Importancia , .
., como empatia, capacidad de respuesta y
Alvarado de la Gestidén N . L
. fiabilidad, afectando la satisfaccion del
Rashel de Calidad en .
Lizbeth, el Servicio de paciente.
Mercado Salud del
Gonzalez Ecuador:
Andrés Revision https://doi.org/10.56712
12 | Felipe 2023 | Sistematica Espafiol | SciELO | LATAM /latam.v4i1.250
Mohedan El modelo SERVQUAL ayuda a encontrar
o Torres diferencias en la calidad del servicio
Enrique de logistico y es util para que las empresas
Jesus; Modelo evalien y mejoren sus resultados. Una
Echeverria SERVQUAL vision general sistematica muestra que se
Rios Osiris para medir la usa mas en Asia y Europa y enfatiza que
Maria; calidad en el América Latina tiene poca investigacion.
Martinez servicio en
Hernande operadores Cienciay https://doi.org/10.22430
13 | z Mizraim | 2022 | logisticos Espanol | Redalyc | Sociedad [24223182.2234.
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Gerdnimo

Carrillo
Rodolfo,
Guzman Solo el 8,5% de los pacientes se mostraron
Cejas satisfechos con la atencién. Las principales
Landys, deficiencias se relacionaron con tiempos
Magaiia Calidad de de espera, horarios incumplidos, falta de
Olan servicio en la medicamentos y condiciones fisicas del
Lorena, consulta establecimiento. Las dimensiones mejor
Ramos externa de valoradas fueron seguridad y empatia. https://www.medigraphi
Renddn un centro de Google c.com/cgi-
Karla salud urbano Académ | Salud bin/new/resumen.cgi?ID
14 | Celene 2022 | de Tabasco Espafiol | ico Quintana Roo ARTICULO=103150
Knight
Andrew The role of
Walter, . . .
Chun Wah guallty El estu'dlo concluye qgue los coIab,o.ratlvos
Michael |mprovem'ent de mt'-:'J,ora fje ca'wlldad .(QICs) son utllle's en
Dennis . . Quality . . . bmjog-2021-001800
Sarah practice: a ico cultljlra de mejgra cont'ltmua. Su impacto se
Frase; gualitative sostiene Fon interaccion, apoyo local vy
John, sys'Fematic compromiso con datos.
Pond review
15 | Dimity
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Kaur

Karuna . . . L,
Nidhi La revisidn concluyd que la satisfaccion de
FaraH paciente se ve influenciada por cinco
. . factores claves (empatia, seguridad,
Niazi, Quality . L
. capacidad de respuesta, fiabilidad y
Ruchi assessment . . ,
aspectos tangibles), siendo la empatia la
Thakur, of global . ., .
. dimension con mayor impacto. Se destaca
Shazina health care ) . .
. la importancia de evaluar y mejorar
Saeed, system in the . . .
continuamente la calidad del sistema de
Shweta shadow of salud, especialmente en contextos de crisis
Rana, COVID-19: a Google r 3P .
. . . como la pandemia.
Harpreet systematic Académ | BMC Public https://doi.org/10.1186/s
16 | Singh 2023 | review Inglés ico Health 12889-023-15840-3
Aquino
Malavé Factores
Ulvio institucionale . N e .
La investigacion identificé que los factores
Steven, s que e .
, . . institucionales que inciden
Garcia influencian la C e s .
. significativamente en la prestacién de
Borbor prestacion .
. ) servicios de salud son los recursos
Leticia sostenible de Ibero- L )
. .. . humanos, logisticos-materiales,
Melissa, servicios de American . . .
, financieros Y, especialmente, la
Lainez salud en un Journal of . -
, . infraestructura deficiente.
Tomala centro Google | Education &
Andy sanitario en Académ | Society https://doi.org/10.56183
17 | Damian 2024 | Ecuador Espanol | ico Research. /iberoeds.v4is.678
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Pimenta

Isac D.S.
F. ,Adala La formacién en habilidades no técnicas
N. de (como trabajo en equipo, comunicacién,
Sousa liderazgo y conciencia situacional) mejora
Mata, el desempefio de los profesionales en UCI.
Isaac N. Effectiveness Se observaron beneficios en indicadores
M. of non- organizacionales como la cultura de
Bezerra, technical seguridad y reduccion de complicaciones.
Ricia M. P. skills training Sin embargo, no hubo efectos significativos
de Araujo, in intensive en mortalidad general ni tiempo de
Jorge L. A. care units: a estancia.
Santana, systematic BMC Medical https://doi.org/10.1186/s
18 | etal. 2025 | review Inglés Scopus | Education 12909-025-07037-6
Grossi
Adriano,
Ilda
Hoxhaj, . e
Irene J La revision identific6 cuatro factores
Gabutti contextuales clave que influyen en Ila
. . implementacién de tecnologias en salud en
Maria Hospital . . .
) hospitales: infraestructura, gestién de
Lucia contextual : .
. recursos humanos, recursos financieros y
Specchia, factors . . . .
. . estilos de liderazgo. Se necesita mas
Americo affecting the ) . , -
. . . . investigacion sobre tecnologias médicas y
Cicchetti, implementati Uirdreicas
Stefania on of health g gicas.
Boccia, technologies: BMC Health
Chiara de a systematic Services https://doi.org/10.1186/s
19 | Waure 2021 | review Inglés Scopus | Research 12913-021-06423-2
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Pabdn

Ortiz Erika
Maria, Jop
Vann
Derth, Las estrategias efectivas para fortalecer la
Mora Cruz humanizacion incluyen formaciéon en
Carmen compasion y habilidades blandas, asi como
Yaneth Estrategias mejora en comunicacion y empatia. Estas
Buitrago para reducen la sobrecarga laboral y mejoran la
Buitrago fortalecer la atencion de urgencias desde la percepcion
Ruth humanizacié del personal y los pacientes.
Alexandra, n de los
Castiblanc servicios en Google
o] salud en Académ | Cienciay https://doi.org/10.22463
20 | Montafiez | 2021 | urgencias Espafiol | ico Cuidado /17949831.2512
_ El estudio de la ENSUSALUD 2016 identifica
Esplr\oza o problemas de gestion en salud en Peru:
Pgrtnla,E., Principales escasez de personal, mala infraestructura,
Gil proble.rrlwas en déficit presupuestal, falta de insumos y
Quevedo, la gestion de especialistas.
W., establecimie Google https://www.scielosp.org
Agurto- ntos de salud Académ | Cubana de /pdf/rcsp/2020.v46n4/e2
21 | Tavara, E. | 2020 | en el Peru Espafiol | ico Salud Publica 146/es
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Houghton

Natalia
Bascolo
Barreras de
Ernesto; . , . .
cuellar acceso a los El estudio en ocho paises latinoamericanos
. servicios de . revela que las barreras geograficas,
Jara Lilia, Panamericana . . , .y .
i salud para - financieras y de género limitan el acceso a | https://doi.org/10.266
Coitifio 2022 . Espanol de Salud . ) .
Andres mujeres, Publica servicios esenciales. Recomienda | 33/RPSP.2022.94
Catharina nifos y nifas estrategias que aborden la oferta de
. ’ en América servicios y las normas sociales.
del Riego .
. Latina
Amalia,
Ventura
22 | Edgar. SciELO
Factores
asociados a
Mendoza la calidad de Un 38% de usuarios perciben buena
Romero atencion en calidad de atencién; 28 % la consideran
Eva el servicio de mala. La percepcién negativa se asocié con
Yessenia, laboratorio ser usuario nuevo.
Valdiviezo clinico de un
Canova centro de Google https://www.rem.hrlamb
Luis salud de Académ | Experimental .gob.pe/index.php/REM/
23 | Alberto 2023 | Jaén, Peru Espanol | ico de Medicina article/view/757
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Cepeda
Cepeda
Joselin
Lissette,
Pinta
Cacoango
Adriana
Estefanie
,Muioz
Carmen
Isabel ,
Anabel
Alban
Erika
Anabel
Alban-
Sabando,
Kenya
Vinueza
Domo,
Cecilia T. J.
Carbajal-
Llauce

2024

La calidad del
servicio en
centros de
salud
publicos
ecuatorianos

Espanol

Scopus

Médica
Electronica

La calidad del servicio publico de salud en
Ecuador se ve afectada por la accesibilidad,
infraestructura y equipamiento. Se
evidencia un progreso desde 2023,
especialmente en el fortalecimiento de la
red de atencidn primaria y el uso de TIC
para mejorar servicios.

http://scielo.sld.cu/scielo
.php?script=sci arttext&p

id=51684-
18242024000100123&Ing
=es&tlng=es.
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Soto
Becerra
Percy, Viru
Loza
Manuel A,
Oliver A.
Elorreaga,
Elard
Amaya,
Edward
Mezones
Holguin,
Rofilia
Ramirez
Ramirez,
Martha
Tizén
Palacios,
Yamilee
Hurtado
Roca,
Patricia
Pimentel,
William
Jesus Cuba
Arana,
Victor
Suarez
Moreno

2020

Factors
associated
with the
quality of
carein the
adult
population
affiliated to
Social
Security: the
Peruvian case

Espanol
/ Inglés

Google
Académ
ico

Cuerpo
Médico
Hospital
Nacional
Alberto
Sabogal
Sologuren
(HNAAA)

Factores que afectan la calidad de atencidn

incluyen estar empleado, falta de
informacién sobre EsSalud, baja
accesibilidad y no sentirse cdmodo,

especialmente en hospitalizacién.

https://doi.org/10.35434
/rcmhnaaa.2020.131.595
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Tupac
Yupanqui
Nancy,
Quispe
Ventura
Maria
Luisa,
Alomia
Lozano
Danny
Lita,
Geraldo
Campos
Luis
Alberto

2023

Calidad de
atenciény su
relacion con
la fidelizacion
del paciente
en la clinica
Paredes-
Cusco

Espanol

Google
Académ
ico

Cientifica
Pakamuros

Se evidencié una correlacién fuerte y
positiva entre calidad de atencién vy
fidelizacion del paciente. La mejora en
eficacia, rapidez en el servicio,
modernizacién tecnoldgica y una buena
interaccion médico-paciente fortalecen
significativamente la fidelizacion del
usuario.

https://doi.org/10.37787

/isbz6v06
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Morales

Mijahuanc Se necesita urgentemente mejorar la
a, M.; Primer nivel infraestructura y el equipamiento médicoy
Gonzales de atencién cubrir la falta de médicos en el primer nivel
Dongo, A.; en salud y de atencidon. Hay una brecha de 1,791
Ludena sus centros de atencién.
Manco, implicaciones
D.; Ludena para la
Gonzalez, politica
G.; Cueva publica: Una
Quezada, revision https://doi.org/10.36390
27 | N. 2025 | sistematica Espafiol | Scopus | TELOS [telos271.12
La calidad de atencion debe ser un
componente central del sistema de salud,
no solo por su relacién directa con los
resultados en salud, sino también por su
) papel como determinante social, su
La Cal'd?fj de impacto en la sostenibilidad del sistema y
Saturlno la atenc.|0n su aporte a la resiliencia en crisis. Se
Hernande como eje de propone un modelo de gestidén integral
z Pedro los sistemas Salud Publica (SGCIS). https://doi.org/10.21149
28 | Jesus 2024 | de salud Espanol | SciELO | de México /15725
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Calidad de

Existe una relacion directa entre la calidad

atencién ., . ., .
. y de atencidn y la satisfaccion del usuario en
satisfaccion \ .
. consulta externa del Hospital Nacional
del usuario . . ., .
Daniel Alcides Carridon. Se recomienda
de consulta o . .,
. capacitaciones sostenidas, evaluacion
Arévalo externa en . . .,
. longitudinal de mejoras y una gestion
Marcos, un hospital Google ) .
- , articulada enfocada en infraestructura,
Rodolfo. publico del Académ | Gaceta cquipamiento v personal comprometido https://doi.org/10.46794
29 | A 2023 | Peru Espafiol | ico Cientifica quip yPp P " | /gacien.8.4.1709
Calidad de
atenciony el
nivel de . .. .
. ., Existe una relacién estadisticamente
satisfaccion P e .
. significativa y positiva entre calidad de
del servicio ., . .. .
. atencidén y satisfaccién del usuario del SIS.
del usuario . . e
Las dimensiones evaluadas (fiabilidad,
del seguro . .
inteeral de capacidad de respuesta, seguridad,
salui empatia y elementos tangibles) también
. mostraron relacién directa con |la
Herrera Hospital . -
) satisfaccion.
Vega Sergio Google
Francisco Bernales Académ | Cuidadoy https://doi.org/10.53684
30 | Jaime 2024 | Peru Espafiol | ico Salud Publica /csp.v4i2.99
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Lino

Villacreses
William, Una gestidon eficiente de la calidad en la
Vargas Pin atencion al paciente en servicios de
Rafael, Importancia laboratorio clinico garantiza acceso seguro,
Sornoza de una fiable, oportuno y adecuado, lo que mejora
Garcia gestion la satisfaccion del usuario, su estado de
Mayra, eficiente de salud y el impacto global del sistema https://www.polodelcon
Lucas la calidad en sanitario. ocimiento.com/ojs/index.
Parrales la atencion Polo del php/es/article/view/6110
31 | Edison 2023 | del paciente | Espafiol | SciELO | Conocimiento /15422
Existen estrategias clave para la atencion
interhospitalaria que mejoran la eficiencia
. y resultados en pacientes, como Ia
Villanueva . ., . L
oxigenacién, higiene, comunicaciéon y
Japa Rosse e
. planificacion.
Mariay
Santos Calidad de
Alvarez atencién Google
Luis interhospital Académ https://doi.org/10.33996
32 | Alberto 2023 | aria Espafiol | ico VIVE /[revistavive.v6i18.273
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Anexo 2. Otros
Anexo 2.1. Bases de datos

Figura 2

Base de datos consultadas

Y

m Google academico
= Scielo

= Redalyc

= ResearchGate

= Scopus
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Anexo 2.2. Listado de revistas cientificas

Tabla 2

Listado de revistas cientificas y cantidad de articulos

Nombres de las revistas Cantidad %
M3s Vita 1 3.1
Ciencia y Enfermeria 1 3.1
Ciencia, Docencia y Tecnologia. 1 3.1
Investigacion e Innovacion. 1 3.1
Ciencias de la Salud 1 3.1
Epistemia 1 3.1
Informacidn para directivos de 1 3.1
la Salud

Memoria del Posgrado 1 3.1
Entreciencias: Didlogos en la 1 3.1
Sociedad del Conocimiento

KALAM International Research 1 3.1
Journal

San Gregorio 1 3.1
LATAM 1 3.1
Ciencia y Sociedad 1 3.1
Salud Quintana Roo 1 3.1
BMJ Open Quality 1 3.1
BMC Public Health 1 3.1
Ibero-American Journal of 1 3.1
Education & Society Research.

BMC Medical Education 1 31
BMC Health Services Research 1 3.1
Ciencia y Cuidado 1 3.1
Cubana de Salud Publica 1 3.1
Panamericana de Salud Publica 1 3.1
Experimental de Medicina 1 31
Médica Electrdnica 1 3.1
Cuerpo Médico Hospital 1 3.1
Nacional Alberto Sabogal

Sologuren (HNAAA)

Cientifica Pakamuros 1 3.1
TELOS 1 3.1
Salud Publica de México 1 31
Gaceta Cientifica 1 3.1
Cuidado y Salud Publica 1 31
Polo del Conocimiento 1 3.1
VIVE 1 3.1
Total 32 100.0
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Anexo 2.3. Articulos seleccionados por afio

Figura 3

Afio de publicacion de los articulos seleccionados

2020

2021

2022

2023

2024

2025

o
N

10

12

65



Anexo 8: Reporte Turnitin

.ﬂ turmiting  pigine s s 7s - poruds Edureifcador de s entraga trecold=1 175 2T

Selene Celeste Palma Elorreaga
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Detalles del documento

identificador de la entrega
trroic:=311 7522 TTEE 5 piginas

Fecha de entrega 15.572 palabras
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Fecha de descarga
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Mombre del archivo
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Tamafic del archivo
422 QKB
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¢ Bibliografia

¢ Texto citado
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% [ Fublicacones
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14% §9 Fuenies de Iniernet
&% [ Fublicaciones
14% L Trabajos entregados (rabajos del estudiants)

Fuentes principales

Las fuentes con el mayor nimene de coincidencias dentro de ka entrega. Las fuenies SUperpuOestas no & mostrardn.

@ o

repositario uov.edi pe

repositorio uctedu pe

o

el huamdle. net

< i

Universidad Catolica de Trujillo on 2025-10-10

i

Universidad Catalica de Trujille on 2025-10-02

o -

repositorio uwiener adu pe

onulunm

Escobar Candla, Yesenla, "Caracterizacién de la cadena de serviclos de la montafi_..

o

revistas ufps. sdwcs

©Q o

repositarlo autonarmadelcs sdu pe

Maria Elizabeth Morales Mijahuanca, Américo [esis Gonzales Dongo, Diego Conra...
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Anexo 9: Reporte de escritura de inteligencia artificial
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Selene Celeste Palma Elorreaga
GONZALEZ ALEGRE, DANIEL FERNANDO-VIDAL LOPEZ MILLY

Bl REPORTE4

Detalles del documento

Identificador de la entrega
trrolc:=311 7522772368 3 pdginas

Fecha de entrega 15.572 palabras
4 mov 2025, B:17 GMT-5 e
Fecha de descarga

4 mow 2025, S:04 GMT-5

Mombre del archivo
GONIALEZ ALEGRE, DANIEL FERMANDO-VIDAL LOPEZ MILLY docx

Tamadio del archivo
422 QKB
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28 % detectado como IA et Saneceta e
El porcentaje indica ka cantidad de tewto calficado en la entrega que 5 asencial comprandar b imites da I deteccitn de LA anbei de 1omar dectiones
prabablemants se generd usando LA acerca del rabeis del el i LT a chtamer mis nf i i) aCREE i

b Tumciones da detecchin de L de Turmitin anbes da usar la herramienia.

s bogad
Musirs avaliacdn dis sening s com 14 esih dbafads para syudar & s sadbrmiced & Idantficer oo qus Bodiien haberss prepar et medarts uha hirramisrts & LA ganerstiva. B3 pesibie
L sk Era el aelie e ESERURS cof LA Ro SRMpre Sas prects (odiee L posiildad da qus Maraliges eriraamens Fiiacdones probabismarts gamradis por hiufahid om0
gereradas por L, y redecciones probablemante genesdo por L8 coms generedis por Bumnaned), por o gue o debe uafse cofme Orkes fundamento pare aplicar serekere & unh estudiarts.
Para detarnimar 5l i un o de deibonestded scaddsion, e neoriie de unh esenatink ey y ol ook umees, jurte o la apllesckin de b politcn scsdimboes especiiicn da ls
ofgarizaciie,

Preguntas frecuentes

yCtimo deberia interpretar bos falsos positivos y &l porosntaje de escritura con 18 de Turnitin?
El porcentaje que se muestra en ol reporte de escritura con A es la cantidad del texto calificado en La entrega que e modelo de
deteccidn de esortura oon U de Turnitin determina se genend probablemente con L desde un models de lenguaje de gran amaio. 1

Los falsos posithvos (que marcan inconmectamente alertas de texto escrito por humanos como generado con L) son una posibilidad [
en lios modelos de: LA

Los puritajes de debecoidn de LA infenores al 20°%, que no aparecen en reportes nuevos, Senen una mayor probabilidad de ser
falsos posithvos, Fara redudr la probabilidad de malinterpretacién, no s atribuye ningln puntaje o resaitado y se indican con un
asterison en el reporhe (Y5

El porcentaje de escriura con L& mo debe serel dnico fundamento para determinar s ha oowmido ura mala conducta. E
resisorfinstructor deberia usar el porcentage como un medio para inidar una corversacidn formatva oon sus estudiantes o usako

para examinar el ejencicio entregado segiin ks politcas de 2 escuela

O significa “texto calflcado?

Muestro modelo stlo prooesa texto calificade en la forma de esortura de formato [argo. La escritura de formato largo se refiere a los enunciados individuales en
parrafos que constitiyen una parte mds grande del trabap esorito, como un ensaya, una disertackin, un artioulo, etc. B texio calficado que se ha determinado que
se generd probablemente con LA se resaltard en color dan en a entrega.

El tewto na calificadio, comao wifetas, bibliografias comentadas, et no s procesard y pusde crear disparidad entre lcs puntas destacados de [a entrega y el
porcentaje mastrado.
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