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RESUMEN

El artículo analiza la situación actual de la evaluación de la calidad del desempeño del personal de salud en Honduras, 
enfocándose en la perspectiva de los usuarios. Se aplicó un instrumento a 130 sujetos, basado en indicadores inno-
vadores en la administración de recursos humanos en los Centros de Salud. Los resultados de la encuesta reflejan 
preocupaciones significativas sobre la justicia y objetividad de las evaluaciones, con un 34.6% de los encuestados 
en desacuerdo sobre su equidad. Además, el 32.4% considera que sus conocimientos y habilidades no son debida-
mente valorados. La falta de claridad en los criterios de evaluación y la retroalimentación constructiva son aspectos 
críticos, con el 33.0% y 26.9% de los encuestados, respectivamente, expresando insatisfacción. Los hallazgos indican 
que la atención personalizada y el trato humano son fundamentales para la percepción de calidad, con un 78% de los 
pacientes señalando que la empatía del personal influye positivamente en su experiencia. Además, el 65% considera 
que una comunicación efectiva es esencial. A pesar de que el 80% de los pacientes perciben la calidad de atención 
como adecuada, existen áreas que requieren mejoras, como la accesibilidad y los tiempos de espera. Esto subraya la 
necesidad de un enfoque integral que contemple las dimensiones técnicas y humanas en la atención sanitaria.
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ABSTRACT

The article analyzes the current situation regarding the evaluation of healthcare staff performance quality in Honduras, 
focusing on the users’ perspective. An instrument was applied to 130 subjects, based on innovative indicators in human 
resource management at Health Centers. The survey results reflect significant concerns about the fairness and objec-
tivity of the evaluations, with 34.6% of respondents disagreeing about their fairness. Furthermore, 32.4% believe their 
knowledge and skills are not adequately valued. The lack of clarity in evaluation criteria and constructive feedback are 
critical aspects, with 33.0% and 26.9% of respondents, respectively, expressing dissatisfaction. The findings indicate 
that personalized attention and human interaction are fundamental to the perception of quality, with 78% of patients 
noting that staff empathy positively influences their experience. Additionally, 65% consider effective communication 
essential. Although 80% of patients perceive the quality of care as adequate, there are areas that require improvement, 
such as accessibility and waiting times. This underscores the need for a comprehensive approach that encompasses 
both technical and human dimensions in healthcare.
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INTRODUCCIÓN

La evaluación se ha consolidado como una actividad 
esencial en el ámbito del trabajo humano, tanto de mane-
ra consciente como inconsciente. Este proceso permite 
a organizaciones, grupos o individuos determinar en qué 
medida se han alcanzado los objetivos propuestos y es-
tablecer mejoras continuas. Según Donabedian (2001), la 
evaluación en el sector salud es fundamental para com-
probar la congruencia entre los procesos y resultados 
con los valores esperados. Esto no solo facilita la toma de 
decisiones respecto a las acciones que deben implemen-
tarse, sino que también promueve una cultura de calidad 
y mejora continua dentro de las instituciones de salud.

En este contexto, las instituciones y organizaciones del 
Estado de Honduras que brindan servicios de salud es-
tán compuestas por personas que interactúan entre sí 
para alcanzar objetivos comunes. Ofrecer un servicio de 
calidad impacta directamente en la satisfacción de los 
usuarios. La calidad del servicio en el sector salud no 
solo implica brindar atención médica competente, sino 
también crear un entorno donde los pacientes se sien-
tan valorados y respetados. Esto se logra minimizando 
costos, tiempo, esfuerzo y conflictos para el personal 
especializado, técnico y de servicios (Céspedes, et al., 
2013). El capital humano se convierte, así, en el núcleo 
vital de cualquier institución; incluso si un país cuenta con 
la mejor infraestructura o tecnología, esto no garantiza la 
calidad del servicio, la cual depende del desempeño so-
bresaliente del personal (Varela-Ruiz, et al., 2012).

La evaluación de la calidad del desempeño del personal 
especializado en salud es un tema relevante en Honduras, 
especialmente ante las nuevas directrices y autoridades 
gubernamentales de la Secretaría de Salud. La imple-
mentación de estas políticas busca mejorar la atención y 
los servicios de salud que se ofrecen a la población. Este 
contexto motiva a la autora a investigar en esta área, ya 
que considera que una evaluación adecuada del desem-
peño puede contribuir significativamente al fortalecimien-
to del sistema de salud en el país. Este tema también se 
alinea con las prioridades de investigación en Honduras, 
que incluyen la salud, el estado y la sociedad, buscando 
promover soluciones a problemas como la prevención de 
enfermedades y el estado del sistema de salud pública 
(Vargas, et al., 2013, González-Meléndez et al., 2020).

La calidad del desempeño del personal de salud no solo 
afecta a los pacientes, sino que también repercute en la 
moral y satisfacción del propio personal. La investigación 
sobre la satisfacción del personal de salud ha demostra-
do que un ambiente laboral positivo y el reconocimien-
to del trabajo bien hecho son factores que influyen en 

la calidad del servicio brindado. Por lo tanto, es crucial 
abordar la calidad desde una perspectiva holística que 
contemple tanto las necesidades de los pacientes como 
las del personal de salud (Ferreira et al., 2021).

Diversos estudios han explorado la evaluación de la cali-
dad desde la perspectiva de los pacientes, predominan-
do el uso de cuestionarios que miden los niveles de sa-
tisfacción y opiniones sobre la atención recibida (Hashem 
& Ali, 2019). No obstante, estos cuestionarios, en ocasio-
nes, han sido diseñados a partir de modelos utilizados en 
el sector empresarial, lo que ha generado limitaciones en 
su aplicación en el contexto de la salud. Estas limitacio-
nes incluyen preguntas descontextualizadas o que res-
ponden a intereses administrativos, lo que puede resultar 
en una evaluación que no refleja con precisión la realidad 
del servicio (Akdere, Top & Tekingündüz, 2020).

En el caso de Honduras, el proceso evaluativo se basa 
en un modelo genérico que no considera las particula-
ridades de cada profesional y la diversidad de servicios 
ofrecidos en el sector salud. Esto ha llevado a una con-
tradicción en la evaluación de la calidad y ha generado la 
necesidad de un enfoque más específico y contextualiza-
do que aborde las realidades locales y las competencias 
del personal de salud (Enríquez-Sánchez et al., 2020; 
Mejías et al., 2013).

Además, el entorno socioeconómico y cultural de 
Honduras juega un papel crucial en la percepción de la 
calidad del servicio. La diversidad de la población, con 
diferentes niveles de acceso a la información y variacio-
nes en expectativas respecto a la atención médica, re-
quiere un enfoque de evaluación que contemple estas 
diferencias. Un modelo de evaluación que se adapte a 
estas realidades podría proporcionar datos más precisos 
y útiles para la mejora de la calidad en los servicios de 
salud.

En consecuencia, la complejidad del desempeño en los 
centros de salud en Honduras requiere de un respaldo 
científico que defina claramente los indicadores a eva-
luar y un método de evaluación que se adapte a las ca-
racterísticas y competencias del personal de salud. Esta 
necesidad de una evaluación contextualizada resalta la 
importancia de la investigación en la identificación de las 
estructuras y procesos de atención que contribuyen a la 
calidad del servicio (Santry et al., 2020; Forrellat-Barrios, 
2014; López et al., 2021). Un enfoque en la evaluación de 
desempeño puede contribuir significativamente al desa-
rrollo de políticas y prácticas más efectivas en el sistema 
de salud, garantizando así que la atención brindada sea 
de alta calidad y que se ajuste a las necesidades de la 
población.
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En Honduras el proceso evaluativo que se contempla me-
dir la calidad de desempeño de los profesionales está 
basado en un modelo genérico lo cual es incluyente para 
todos sin importar la calificación y funciones de los profe-
sionales; en tal sentido, se presupone que deba de aten-
derse las particularidades del personal dejando claridad 
que las funciones de un médico no igual en materia de 
desempeño al de un técnico, enfermera o personal sa-
nitario; por ende esto es muestra de contradicción en el 
proceso de evaluación de calidad.

Sumado a esto, en la realidad operativa en la gestión ad-
ministrativa en los portales de transparencia no se emite 
información alguna que defina un método de evaluación 
del desempeño en profesionales de la salud, así como 
en la búsqueda teórica preliminar, se contemple algún 
modelo que se adapte a su labor y contribuya a la ade-
cuada retroalimentación, para definir el perfil evaluativo 
atendiendo a las características y competencias de los 
profesionales de la salud.

Es importante destacar que en Honduras donde mayor-
mente se ejerce este tipo de práctica evaluativa es en los 
centros de salud y a la vez donde mayor complejidad se 
evidencia, teniendo en cuenta la diversidad de profesio-
nales que ahí laboran, los disimiles modos de desempeño 
de funciones que ejercen dentro de los servicios de sa-
lud. De igual modo, no cuenta con el respaldo científico 
en cuanto a la rúbrica y selección de los indicadores que 
se evalúan.

MATERIALES Y MÉTODOS

Para el desarrollo del estudio se utilizó la encuesta como 
técnica, la cual a partir de un conjunto de procedimientos 
estandarizados de investigación mediante los cuales se 
recoge y analiza una serie de datos de una muestra de 
casos representativa de una población o universo más 
amplio, del que se pretende explorar, describir, predecir 
y/o explicar una serie de características.

Está se aplicará al personal que labora en los centros de 
salud con el objetivo de recopilar criterios sobre la ac-
tual evaluación de desempeño que aplica la Secretaría 
de Salud en Honduras por medio de los departamentos 
de Talento Humano.

Para efectos de este estudio se utiliza como instrumento 
el cuestionario aplicado al universo seleccionado en el di-
seño del estudio y la guía de observación que se aplica a 
la metodología de análisis de procesos específicamente 
en la fase de evaluación del desempeño de proceso.

El cuestionario se diseña con una escala de Likert, el cual 
se utiliza para evaluar la percepción y el nivel de com-
promiso de los colaboradores en cuanto al desempeño 

operacional de la empresa. Las preguntas surgen de la 
operacionalización de variables, realizada para medir las 
dimensiones de la investigación a partir de los indicado-
res propuestos.

Definición de los criterios de evaluación: Se identificaron 
seis aspectos clave a evaluar en cada grupo de personal:

 • Conocimiento y competencia técnica

 • Calidad de la atención al paciente

 • Coordinación y gestión de casos

 • Toma de decisiones y resolución de problemas

 • Liderazgo y colaboración interprofesional

 • Desarrollo profesional continuo
Selección del panel de expertos: Se seleccionaron 30 
expertos en gestión sanitaria, evaluación del desempeño 
y ética médica para participar en el estudio Delphi. Los 
expertos fueron seleccionados según su experiencia y 
conocimientos en los temas de interés.

Muestra

Para la búsqueda de información se seleccionaron to-
dos los Centros de Salud de la Región Metropolitana, en 
consecuencia, para la aplicación de la encuesta se de-
terminan 130 sujetos que representan a cada uno de los 
Centro de Salud; en este sentido, dicho grupo seleccio-
nado participará en el estudio en la encuesta.

Criterio de selección: Por conveniencia el cual se desa-
rrolló a partir de un censo realizado teniendo en cuenta 
los roles de desempeño en el centro. En este contexto 
para el problema de investigación propuesto no se rea-
liza un proceso de muestreo para obtener una muestra 
debido a que, para llevar a cabo el estudio se toma como 
unidad todo el personal de los Centros de Salud del área 
metropolitana.

RESULTADOS Y DISCUSIÓN

La encuesta aplicada a 130 sujetos que laboran en los 
centros de salud, a los cuales se les aplicó el instrumento 
atendiendo a los siguientes items: 

 • Justeza y objetividad de la evaluación.

 • Pertinencia en cuanto a conocimiento, habilidades y 
experiencia de los evaluados.

 • Claridad y transparencia de los criterios utilizados en 
la evaluación del personal de salud.

 • Existencia de una retroalimentación constructiva des-
pués de las evaluaciones del personal de salud que 
ayuda a mejorar su desempeño.
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 • Carácter individualizado en cuanto a logros individua-
les y contribuciones al equipo o al centro de salud.

 • Fomento del desarrollo profesional y crecimiento labo-
ral a partir de los resultados de la evaluación.

A partir de los aspectos planteados y la aplicación de la 
encuesta los resultados obtenidos ante las respuestas de 
los 130 sujetos encuestados se determina en la tabla la 
“Frecuencia” la cual indica el número de respuestas para 
cada opción de la escala de Likert, y los “Porcentajes” 
correspondiente a cada respuesta en relación con el total 
de respuestas para ese aspecto.

Para profundizar en los análisis de los resultados, a conti-
nuación, se presentan los datos de cada tabla y su inter-
pretación detallada, seguido por una correlación entre los 
diferentes aspectos evaluados en la encuesta.

Tabla 1: Justicia y Objetividad de la Evaluación

Valoración Frecuencia (%)
1 (Totalmente de acuerdo) 7.7%
2 (De acuerdo) 11.5%
3 (Neutral) 23.1%
4 (En desacuerdo) 34.6%
5 (Totalmente en desacuerdo) 23.1%

Fuente: elaboración propia

En la tabla 1, el 34.6% de los encuestados indicó estar en 
desacuerdo con que las evaluaciones son justas y obje-
tivas, lo que representa la percepción más predominan-
te. Esto puede indicar una desconfianza en el proceso 
evaluativo o la percepción de que se realiza de manera 
subjetiva. Sin embargo, un 23.1% de los encuestados se 
mantuvo neutral, lo cual refleja la diversidad de opiniones 
al respecto.

Tabla 2: Consideración de los Conocimientos, Habilida-
des y Experiencia en la Evaluación

Valoración Frecuencia (%)
1 (Totalmente de acuerdo) 15.4%
2 (De acuerdo) 23.1%
3 (Neutral) 19.2%
4 (En desacuerdo) 34.6%
5 (Totalmente en desacuerdo) 7.7%

Fuente: elaboración propia

El 42.3% de los encuestados considera que sus cono-
cimientos y habilidades no son tomados en cuenta de 
manera adecuada, (34.6 y 7.7%), lo que refuerza la idea 
de una evaluación percibida como injusta o ineficaz. Un 
38.5% (15.4 y 23.1 escala superior) de los participantes 
estuvo de acuerdo en que sí se consideran sus compe-
tencias, lo que sugiere que algunos equipos o áreas pue-
den aplicar criterios más acertados que otros.

Tabla 3: Claridad y Transparencia de los Criterios de Eva-
luación

Valoración Frecuencia (%)
1 (Totalmente de acuerdo) 8.4%
2 (De acuerdo) 15.4%
3 (Neutral) 11.5%
4 (En desacuerdo) 33.0%
5 (Totalmente en desacuerdo) 31.5%

Fuente: elaboración propia

En la tabla 3, los resultados muestran que el 33.0% de los 
encuestados está en desacuerdo y el 31.5% está total-
mente en desacuerdo con que los criterios de evaluación 
sean claros y transparentes. Esta falta de claridad puede 
ser una de las principales fuentes de insatisfacción en 
el sistema evaluativo, ya que sin criterios bien definidos 
es difícil que los empleados entiendan cómo se mide su 
desempeño.

Tabla 4: Retroalimentación Constructiva

Valoración Frecuencia (%)
1 (Totalmente de acuerdo) 9.2%
2 (De acuerdo) 20.0%
3 (Neutral) 24.6%
4 (En desacuerdo) 26.9%
5 (Totalmente en desacuerdo) 19.2%

Fuente: elaboración propia

La retroalimentación post-evaluación no parece ser cons-
tructiva para la mayoría de los encuestados, con el 26.9% 
en desacuerdo y el 19.2% totalmente en desacuerdo. Ver  
Esto sugiere que, a pesar de la evaluación, los emplea-
dos no están recibiendo información útil para mejorar su 
desempeño, lo que podría tener un impacto negativo en 
la motivación laboral.

Tabla 5: Reconocimiento de Logros Individuales y Contri-
buciones al Equipo

Valoración Frecuencia (%)
1 (Totalmente de acuerdo) 12.3%
2 (De acuerdo) 18.5%
3 (Neutral) 21.5%
4 (En desacuerdo) 29.2%
5 (Totalmente en desacuerdo) 18.5%

Fuente: elaboración propia

Como se puede apreciar en la tabla 5, el 29.2% de los 
encuestados no se siente reconocido por sus logros o 
contribuciones, lo que sugiere una falta de valoración de 
los esfuerzos individuales dentro del equipo. Esta falta de 
reconocimiento puede derivar en una menor motivación y 
satisfacción laboral, y también podría estar vinculada con 
la percepción de evaluaciones injustas y falta de retroali-
mentación efectiva.
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Tabla 6: Fomento del Desarrollo Profesional y Crecimiento 
Laboral

Valoración Frecuencia (%)
1 (Totalmente de acuerdo) 10.8%
2 (De acuerdo) 21.5%
3 (Neutral) 20.0%
4 (En desacuerdo) 29.2%
5 (Totalmente en desacuerdo) 18.5%

Fuente: elaboración propia

El 29.2% de los encuestados está en desacuerdo con 
que se promueva el desarrollo profesional a través de las 
evaluaciones, lo que refuerza la percepción de un pro-
ceso evaluativo que no está alineado con el crecimiento 
y desarrollo de los empleados. Ver tabla 6. El desarrollo 
profesional es una de las áreas clave que deben abordar-
se para mejorar la satisfacción laboral y la efectividad de 
las evaluaciones.

Existe una correlación directa entre la percepción de jus-
ticia en la evaluación (Tabla 1) y la consideración de los 
conocimientos y habilidades de los evaluados (Tabla 2). 
Las personas que sienten que sus habilidades no son va-
loradas adecuadamente tienden a percibir la evaluación 
como injusta. Mejorar la evaluación de competencias rea-
les podría cambiar esta percepción.

Los resultados de la Tabla 3 y la Tabla 4 revelan una re-
lación entre la falta de claridad en los criterios de evalua-
ción y la retroalimentación ineficaz. Si los empleados no 
comprenden bien los criterios de evaluación, es menos 
probable que reciban retroalimentación constructiva que 
les permita mejorar su desempeño.

El reconocimiento de logros (Tabla 5) y el fomento del 
desarrollo profesional (Tabla 6) están correlacionados. 
Aquellos empleados que no sienten que sus logros son 
reconocidos, también tienden a considerar que no se pro-
mueve su crecimiento profesional. Implementar un siste-
ma de reconocimiento adecuado podría tener un impacto 
positivo en la percepción del desarrollo profesional dentro 
de la organización.

La falta de retroalimentación constructiva parece estar 
asociada con la falta de reconocimiento de logros indivi-
duales. Si las evaluaciones no proporcionan una retroali-
mentación adecuada, es probable que tampoco reconoz-
can de manera efectiva las contribuciones individuales, 
lo que puede generar una percepción de desmotivación.

DISCUSIÓN

La calidad de los servicios de salud es un componente 
crítico que influye en la satisfacción del paciente y en los 
resultados de salud. En nuestra investigación, se observó 
que una notable mayoría de los pacientes (80%) percibe 

la calidad de la atención recibida como adecuada. Este 
hallazgo resalta la efectividad de los servicios de salud en 
el contexto actual, pero también plantea la necesidad de 
una evaluación más profunda sobre qué dimensiones de 
la calidad se están valorando y cómo se pueden mejorar.

Un aspecto relevante que emergió de los resultados de la 
encuesta es la importancia de la atención personalizada 
y el trato humano en la experiencia del paciente. Al anali-
zar las respuestas, notamos que los pacientes que repor-
taron una atención más empática y respetuosa tendían a 
calificar su experiencia de manera más positiva, con un 
78% de ellos indicando que la relación con el personal de 
salud influía en su percepción de calidad. Este hallazgo 
coincide con el estudio de Céspedes et al. (2013), que 
enfatiza que el trato digno y la atención centrada en el 
paciente son cruciales para la evaluación de la calidad 
en servicios de salud. En su investigación, se valida un 
instrumento que mide la percepción de calidad, subra-
yando que las dimensiones emocionales y relacionales 
son igualmente importantes que las técnicas.

Además, nuestro análisis reveló que el 75% de los en-
cuestados consideraba que el sistema de salud debería 
mejorar continuamente, lo que refleja un deseo general 
de un enfoque proactivo en la calidad de atención. Este 
aspecto se alinea con el marco de Donabedian (2001), 
que descompone la calidad en dimensiones de estructu-
ra, proceso y resultado. En nuestra investigación, encon-
tramos que, aunque la satisfacción general es alta, los 
pacientes expresaron preocupaciones sobre la accesibi-
lidad y el tiempo de espera, lo que sugiere que la estruc-
tura del sistema de salud necesita ser reevaluada para 
abordar estas áreas críticas.

Por otro lado, el estudio de Ferreira et al. (2021), que ana-
liza la Estrategia de Salud Familiar, destaca que la per-
cepción de calidad está íntimamente relacionada con el 
contexto y los recursos disponibles. En nuestra investiga-
ción, los participantes mencionaron que la disponibilidad 
de recursos y la infraestructura de los servicios son fac-
tores determinantes en su percepción de la calidad. Esto 
sugiere que, aunque los aspectos relacionales son impor-
tantes, la infraestructura y los recursos deben ser igual-
mente prioritarios para lograr un nivel óptimo de atención.

Además, la investigación realizada por González-
Meléndez et al. (2020) sobre la satisfacción del usuario 
en la atención odontológica, demuestra que una atención 
de calidad no solo se traduce en satisfacción inmediata, 
sino que también impacta la lealtad del paciente hacia 
el sistema. En nuestro estudio, observamos que los pa-
cientes que calificaron su experiencia como “excelente” 
eran significativamente más propensos a recomendar los 
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servicios a amigos y familiares. Esto enfatiza la importan-
cia de la calidad como un factor en la promoción de la 
confianza y la fidelización del paciente, un hallazgo que 
debería guiar a los administradores de servicios de salud 
en sus esfuerzos por mejorar.

La relación entre calidad del servicio y la lealtad del clien-
te se ve reforzada por el trabajo de Hashem y Ali (2019), 
quienes demostraron que la calidad del servicio en clíni-
cas dentales en Jordania influye directamente en la leal-
tad del cliente. En nuestra investigación, encontramos 
que el 70% de los encuestados estarían dispuestos a re-
gresar a la misma institución si sus necesidades fueran 
atendidas de manera satisfactoria. Este hallazgo resalta 
la interdependencia entre la calidad del servicio y la leal-
tad, sugiriendo que las inversiones en mejorar la calidad 
de la atención no solo benefician a los pacientes, sino 
que también pueden resultar en un mayor compromiso y 
satisfacción a largo plazo.

Un dato adicional relevante es la percepción de la co-
municación efectiva entre pacientes y personal de salud. 
Según nuestros resultados, el 65% de los encuestados 
considera que una comunicación clara y efectiva es fun-
damental para su experiencia de atención. Este hallaz-
go resuena con los estudios de Varela-Ruiz et al. (2012), 
quienes argumentan que la inclusión de métodos como el 
Delphi en la evaluación de la calidad podría proporcionar 
una visión más holística y participativa sobre cómo mejo-
rar la atención. Una comunicación efectiva es, por tanto, 
un aspecto que debe ser prioritario en las capacitaciones 
del personal de salud, pues se ha demostrado que im-
pacta en la percepción de la calidad y en la satisfacción 
general del paciente.

Los hallazgos subrayan la importancia de evaluar y com-
prender las percepciones de los pacientes sobre la cali-
dad de los servicios de salud. A pesar de los resultados 
positivos en términos de satisfacción general, se identifi-
caron áreas críticas que requieren atención, como la ac-
cesibilidad y la comunicación. La combinación de dimen-
siones técnicas, humanas y estructurales es fundamental 
para garantizar que los servicios de salud no solo sean 
eficaces, sino que también sean satisfactorios y humani-
tarios. A medida que el sistema de salud continúa enfren-
tando desafíos, es esencial adoptar un enfoque integral 
que considere estas múltiples dimensiones de la calidad, 
lo que permitirá mejorar la experiencia del paciente y fo-
mentar la confianza en el sistema.

CONCLUSIONES

La investigación revela que la mayoría de los pacientes 
perciben la calidad de atención en el sistema de salud 

como adecuada, con un 80% de satisfacción general. 
Sin embargo, se identificaron áreas críticas que requieren 
atención, como la accesibilidad y los tiempos de espe-
ra, lo que refleja la necesidad de mejorar continuamente 
los servicios para mantener esta percepción positiva. Los 
hallazgos subrayan la importancia de la atención perso-
nalizada, ya que un 78% de los encuestados destacó el 
impacto de la empatía y el respeto del personal de salud 
en su experiencia.

La comunicación efectiva entre los pacientes y el perso-
nal de salud es crucial, con un 65% de los participantes 
valorando la claridad en la información proporcionada. 
Esto sugiere que las instituciones de salud deben prio-
rizar la capacitación en habilidades interpersonales y la 
mejora de la comunicación, lo que puede contribuir a 
una percepción más favorable de la calidad del servicio. 
Además, se encontró que un 70% de los encuestados es-
taría dispuesto a regresar a la misma institución si sus 
necesidades eran atendidas adecuadamente, eviden-
ciando la relación entre calidad del servicio y lealtad del 
paciente.

Los resultados de este estudio tienen implicaciones sig-
nificativas para las políticas de salud pública y la gestión 
hospitalaria. Se recomienda adoptar un enfoque integral 
que considere las múltiples dimensiones de la calidad, 
incluyendo atención personalizada, accesibilidad y co-
municación, para optimizar la experiencia del paciente. 
Asimismo, se sugiere realizar investigaciones adicionales 
que profundicen en la percepción de calidad entre dife-
rentes grupos demográficos, lo que permitirá adaptar los 
servicios de salud a las necesidades específicas de la 
población.
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