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Resumen
El proceso de mejora continua es clave en la calidad de los servi-

cios de salud, por lo cual es necesario realizar evaluaciones constantes, 
que permitan controlar las acciones como un engranaje perfecto para 
mejorar las capacidades entre actores del sistema de salud. Objetivo: 
evaluar la percepción de la calidad de los servicios de salud a través 
del modelo SERVQUAL y la actuación de la cooperación internacional 
durante la pandemia COVID-19 en un hospital de baja de complejidad 
en el caribe colombiano. Metodología: se realizó de un estudio obser-
vacional de tipo descriptivo en temporalidad prospectiva, el análisis de 
los datos se realizó a través del programa estadístico informático SPSS. 
La encuesta se aplicó a 107 personas seleccionadas en un muestreo 
aleatorio simple que recibieron atención médica durante el año 2020. 
Resultados: las dimensiones mejor puntuadas fueron empatía y segu-
ridad, mientras que capacidad de respuesta presentó la menor puntua-
ción. El promedio de la percepción general sobre la calidad del servicio 
de salud se estimó en 4,90 lo que corresponde a una percepción posi-
tiva regular considerando que el valor máximo posible de calificación 
por los usuarios era de 7,0. Con lo que respecta a la cooperación inter-
nacional el 30% de los sujetos manifestaron haber escuchado ocasio-
nalmente sobre la participación de la misma. Conclusión: la pandemia 
COVID-19 afectó sin lugar a dudas las dimensiones propuestas para la 
calidad de la atención en salud y la cooperación internacional tuvo 
una imagen positiva en beneficio de la respuesta y la ayuda durante la 
emergencia sanitaria.

Palabras clave: servicios de salud; virus; cooperación internacio-
nal; percepción; salud.

Abstract
The process of continuous improvement is key in the quality of 

health services, so it is necessary to carry out a constant evaluation 
process, which allows controlling actions as a perfect gear to improve 
capacities among health system stakeholders. Objective: To evaluate 
the perception of the quality of health services through the SERVQUAL 
model and the performance of international cooperation during the 
COVID-19 pandemic in a low-complexity Colombian Caribbean hospi-
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tal. Methodology: An observational study of descriptive 
type was performed in prospective temporality. The data 
analysis was performed through the SPSS statistical soft-
ware. The survey was applied to 107 individuals selected 
in a simple random sample, who received medical care 
during 2020. Results: The best scored dimensions were 
empathy and security, while responsiveness presented 
the lowest average score. Results: The best scored di-
mensions were empathy and security, while responsive-
ness presented the lowest average score. The average 
overall perception of the quality of health service was es-

timated at 4.90, which corresponds to a regular positive 
perception, by considering that the maximum possible 
rating value by users was 7.0. With regard to internation-
al cooperation, 30% of the subjects said they had occa-
sionally heard about its participation. Conclusion: The 
COVID-19 pandemic, undoubtedly affected the proposed 
dimensions for the quality of health care and interna-
tional cooperation had a positive image for the benefit of 
response and aid during the health emergency.

Keywords: Healthcare; Virus; International Coopera-
tion; Perception; Health.

1. Introducción
La calidad del servicio es un proceso evaluativo cons-
tante que aporta, a las empresas prestadoras, indi-
cadores para optimizar la oferta y mejorar el servi-
cio, lo que, para Rojas et al., (2020), es un sistema 
altamente empleado por todas las organizaciones, 
las cuales buscan posicionamiento, liderazgo, pero 
además y principalmente la satisfacción de sus con-
sumidores, lo cual es un factor determinante para 
toda empresa prestataria de un servicio, tomando 
mucha relevancia al respecto.

Los servicios de salud por ser productos y pro-
cedimientos que tienen inmersas personas se ci-
mientan en la participación de los actores en miras 
a la satisfacción, resultados de la atención, segui-
miento del estado de salud, tratamientos para la 
situación de salud que se presente, según Barrios 
et. al. (2021), pero ante todo partiendo del principio 
de calidad de vida, siendo el reto más importante 
para el servicio de salud. 

Otro paradigma de los servicios de salud conden-
sa la equidad y el trato humanizado, transversali-
zado a todos los grupos poblacionales y a todas las 
latitudes de un país, que, situándolos en Colombia, 
constituyen un aspecto importante para determinar 
la calidad de la prestación de los servicios de salud 
considerando que es un país multiétnico y pluricul-
tural tal como lo expone Aguilar et. al (2020). 

En consecuencia, las diferencias entre los grupos 
poblacionales (raza, sexo, nacionalidad, contexto 
social) en el mundo, sopesa fuertemente en el ser-
vicio de salud; Cioffi (2021) atañe que los contextos 
de las instituciones públicas y privadas, son indica-

dores altamente importantes e influyentes para la 
calidad del servicio, en aras del tiempo estimado 
para la asignación de la atención en salud por parte 
del profesional, la realización de exámenes para su 
diagnóstico, entre otros.

De hecho, al determinar cuáles son los factores 
que evalúan la calidad de un servicio pueden que-
darse olvidados muchos que son importantes para 
la finalidad que se requiere; pero ante todo, la iden-
tificación de falencias y fortalezas debe ser un fenó-
meno constante lo que para Peranovich (2017), es 
considerado como proceso de supervisión para lle-
gar a establecer planes de mejora y mantenimiento 
constante, desagregación de sus poblaciones y pu-
blicación de los resultados donde los usuarios co-
nozcan la situación de los servicios ofertados. 

Ahora bien, los servicios de salud también se vie-
ron afectados por la situación mundial que marcó 
la vida de toda la humanidad, la pandemia del CO-
VID-19, la cual constituyó principalmente una ardua 
tarea para la construcción de acciones rápidas que 
limitaran la propagación de la enfermedad pero que 
su vez garantizaran los servicios de salud (Guida & 
Carpentieri, 2021). Esto dio paso a analizar, construir 
y mejorar las diversas situaciones para salvaguardar 
la vida de las personas en todos los niveles de aten-
ción, para dar respuesta a la misma pandemia y con-
secuentemente con determinaciones estratégicas 
post-COVID para el proceso de recuperación, soste-
nibilidad e igualdad en todo el sistema de salud (Or-
ganización Panamericana de la Salud -OPS, 2021).  
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Sumado a lo anterior, la desigualdad mundial 
marca muchas acciones dentro del sistema de sa-
lud, por tanto el COVID-19 remarcó el mayor desa-
fío del siglo, trascendió fronteras nacionales e in-
ternacionales, dando importancia a la cooperación 
internacional; considerando que esta desempeña   
un   rol   trascendental   en   la   consolidación  de  re-
des  científicas,  flujo de   conocimiento   y   emisión   
de   recursos tal como lo expone Angulo (2016), 
todo lo anterior con el fin de aportar soluciones a 
las necesidades actuales o futuras de una pobla-
ción, región o país, sobre todo en periodos críticos 
como una pandemia. 

Para el sistema de salud, principal actor de la 
pandemia en las naciones, la crisis le permitió for-
talecer esfuerzos de cooperación en el tema espe-
cial de vacunación, para cumplir los principios de 
universalidad y oportunidad, donde se integraron 
los esfuerzos para salvaguardar vidas, Buss y To-
bar (2020).

Es así, que para el presente momento investiga-
tivo en Colombia los servicios de salud, la calidad y 
la pandemia COVID-19 trascienden en la historia del 
sistema, identificando acciones determinantes para 
sus poblaciones en todo el territorio, soportados por 
actos legislativos, interacción con expertos y repre-
sentantes del sector económico, educativo, entre 
otros; pero no solo lo anterior compromete el accio-
nar de la salud, también los aspectos intrínsecos de 
las personas son influyentes y determinantes socia-
les para la salud, abarcando aspectos de seguridad 
alimentaria, educación y vida familiar que estuvo 
violentada, destacado por Parra et al (2020). 

En consideración a lo anterior por tanto en al-
gunos países como Irán se planteó en realizar una 
evaluación de los servicios de salud en centros de 
atención, donde se aplicó evaluación SERVQUAL se 
encontraron desigualdades entre la expectativa y la 
percepción de los usuarios respectivamente, lo cual 
fue descrito por Sharifi et al (2021), y se manifestó en 
las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respues-
ta, empatía, seguridad y elementos para la atención 
en salud, junto con su percepción al mismo.

Mientras que en otros países como Ghana, la ca-
lidad de los hospitales de baja y mediana capacidad, 
que fueron cualificados por Asiamah et al (2021), 
concluyeron que, de ocho factores, solo el de sanea-
miento e higiene fue punteado, con la mayor con-
tribución para el servicio de salud y de calidad en la 
atención médica. No obstante, teniendo en cuenta 
estos países en consideración a la falta de investiga-
ción en Latinoamérica, el Caribe y Colombia. 

Algunos estudios, como el planteado por Peña-
fort et al (2020), quienes evaluaron a través de una 
escala SERVQUAL la calidad del servicio de salud de 
una clínica privada antes de la pandemia, mostró 
como resultados el inconformismo del cliente en lo 
referente a la hora de programación de la consulta, 
en el tiempo de espera al ser atendido en la zona de 
recepción, la falta de disponibilidad de los emplea-
dos para resolver inquietudes del usuario y el uso de 
lenguaje complejo en los procesos dirigidos por call 
center, líneas de teléfono o el mismo personal de la 
entidad de salud. 

Con todo lo anterior, el presente estudio evaluó 
la calidad de los servicios de salud a través de la per-
cepción de las personas que acudieron a los mismos 
durante la pandemia de COVID-19, en el territorio 
colombiano usando el método SERVQUAL a través 
de la percepción.

2. Metodología
El estudio se enmarcó en el enfoque cuantitativo 
considerando que tiene como base la recopilación 
de datos de origen numérico con el fin contrastar las 
hipótesis y realizar el análisis experimental en bases 
de datos estadísticas. Fue aplicado en una metodo-
logía observacional descriptiva en temporalidad 
prospectiva, teniendo en cuenta que busca describir 
la frecuencia y las características más importantes 
de un problema de salud en una población como 
lo considera Veiga de Cabo et al (2008), dado a que 
busco estimar la percepción de la calidad de un ser-
vicio en una población a través de un instrumento. 

La investigación se llevó a cabo en 107 pacientes 
de un hospital público de primer nivel de compleji-
dad ubicado un municipio del departamento de la 
Guajira, el cual está limítrofe a la frontera con el país 
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de Venezuela, por lo que se buscó estimar sumar no 
solo la percepción de calidad sino también evaluar 
el conocimiento frente a los aspectos de coopera-
ción internacional. 

  Para el análisis de la investigación se utilizó el 
modelo SERVQUAL, el cual busca evaluar la calidad 
funcional específicamente en comparación con la 
calidad técnica de una empresa o industria según 
Saeed et al (2018); y el cual incluye 22 ítems con cin-
co dimensiones que comprenden la tangibilidad, la 
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y 
la empatía en las percepciones de los servicios por 
parte de los usuarios. 

Asimismo, se adicionaron tres preguntas comple-
mentarias de cooperación internacional que fueron 
adaptadas de un estudio realizado por Carracedo 
et al (2012) el cual buscaba evaluar el conocimiento 
con respecto a la misma, y medir la percepción de los 
usuarios durante este modelo aplicado en la pande-
mia COVID-19.

  La encuesta se aplicó por medio de un formula-
rio de Google Forms, el cual fue creado por los inves-
tigadores y los sujetos fueron seleccionados a través 
de un muestreo aleatorio simple por conveniencia 
aplicado a la base de datos del total de usuarios que 
accedieron a la consulta externa de la institución du-
rante el periodo 2020-2021. Los datos se recopilaron 
a través de llamadas telefónicas por parte de perso-
nal entrenado no perteneciente a la investigación. 

La financiación del presente estudio estuvo dada 
por los autores con el apoyo material de las institucio-
nes a los cuales se encuentran adscritos los mismos. 

Para el análisis de los datos se utilizó el progra-
ma estadístico informático SPSS (Statistical Package 
for the Social Sciences) en su versión 23 y se utiliza-
ron medidas de tendencia central (promedios) y de 
dispersión (desviación estándar) para las variables 
cuantitativas, mientras que las variables cualitativas 
serán descritas en frecuencia y porcentajes.

Los criterios de inclusión para llevar adelante el 
presente estudio se determinaron por:  

A.	 Usuarios femeninos y masculinos, con edades 
entre dieciocho y setenta años, atendidos en 
el hospital seleccionado. 

B.	 Usuarios de salud que aceptaron las condi-
ciones descritas en la encuesta previamente a 
través de un consentimiento informado.

Los criterios de exclusión se determinaron por:  

C.	 Usuarios que abandonan total o parcialmente 
la encuesta.

D.	 Usuarios con limitaciones auditivas y comuni-
cativas.

E.	 Usuarios de salud con condición de discapaci-
dad mental. 

3. Resultados
Los resultados obtenidos con la aplicación del ins-
trumento se exponen teniendo en cuenta los 107 
sujetos participantes. Dentro de las principales 
características generales de la población, la edad 
media fue de 27,24 años con una desviación están-
dar de 8,874, para una mínima de dieciocho años 
y máxima de sesenta y siete años; en cuanto a la 
variable de sexo se presentó una mayor proporción 
de mujeres (86) que correspondían al 80,4% mien-
tras que solo veintiún hombres participaron para 
un restante de 19,6%.

Por otro lado, la nacionalidad de los sujetos es-
tuvo representada en un 100% por colombianos; el 
régimen de salud en el cual se encuentran incluidos 
se representa en contributivo para un 61,7%, sub-
sidiados en un 38,1%, seguido de régimen especial 
(Magisterio, FFMM, Ecopetrol) en un 3,7% y final-
mente no asegurados que corresponden a un 2,8% 
obteniendo así el 100% de los sujetos participantes. 

Otra de las características consideradas fueron 
el nivel de escolaridad en el cual priman los niveles 
de secundaria y profesional con un porcentaje de 
30,8% para ambos, seguido del nivel técnico en un 
12,1%, especialista en un 9,3%, tecnólogo y magíster 
en un 7,5% para ambos, y por último, en menor por-
centaje, analfabeta  con el 1,8%. 

Para la base sobre la que se evaluó la calidad del 
servicio de salud ofrecido por la Institución Prestadora 
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de Servicios de Salud estuvieron relacionadas con el 
análisis de cinco dimensiones del modelo SERVQUAL, 
tales como: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Segu-
ridad, Empatía y Elementos tangibles. 

Para explicitar las mismas dimensiones tenemos 
que los elementos tangibles hace referencia a ins-
talaciones físicas, equipos y apariencia del personal 
de salud, la confiabilidad por su parte a la capacidad 
de realizar el servicio de manera confiable y precisa, 
la seguridad al conocimiento, y capacidad de los co-
laboradores para difundir confianza a los usuarios, 
la capacidad de respuesta a la posibilidad de brin-
darle ayuda a los usuarios con un servicio rápido, y 
finalmente la empatía, es decir la prestación de una 
atención individualizada y con especial cuidado. Te-
niendo en cuenta lo anterior se proyectaron los si-
guientes resultados con base a la puntuación máxi-
ma que es 7,0 puntos (Ver Tabla 1):

Para la dimensión de Fiabilidad, los usuarios ma-
nifestaron un mayor grado de percepción positiva 
con 5,11 puntos sobre la disponibilidad y el acceso 
a la historia clínica durante su consulta, seguido de 
una atención brindada en los tiempos pactados con 
4,89 puntos y una puntualidad en la atención de 
4,86 puntos, teniendo en menor puntaje las varia-
bles de oportunidad con 4,79 y orientación clara al 
paciente con 4,61.

En la dimensión de capacidad de respuesta, se 
obtuvo un mayor puntaje de percepción positiva en 
la variable de accesibilidad al servicio con 4,73, se-
guido de la rapidez en la toma y resultados de imá-
genes diagnósticas con 4,51, mientras que rapidez 
en laboratorios que fue de 4,35 y rapidez en la aten-
ción por farmacia de 4,4, presentaron los menores 
puntajes de la dimensión. 

Por otro lado, en la medición de la dimensión de 
seguridad se obtuvo un mayor puntaje de percepción 
positiva para la condición de respeto a la privacidad 
con 5,64, seguido de la inspiración de confianza por 
los profesionales de la salud con 5,22, resolución de 
dudas por el profesional con 4,81 y por último exhaus-
tividad en la anamnesis y/o examen físico durante la 
consulta con un puntaje promedio de 4,77.

La dimensión de Empatía por su parte, expone 
que los pacientes tienen mayor percepción positiva 
por la comprensión que obtienen de su estado de sa-
lud al terminar la consulta con el profesional (5,33), 
seguido de la amabilidad en el servicio y la compren-
sión sobre el tratamiento ordenado (5,24), mientras 
que la percepción sobre el interés del profesional por 
resolver el problema (5,17) y la comprensión sobre el 
motivo de los paraclínicos o estudios (5,08) presen-
taron  puntajes similares.

Por último, la dimensión de elementos tangi-
bles, que abarca los recursos materiales tanto físi-
cos como virtuales que participan en la atención del 
paciente, demostró un puntaje de percepción posi-
tiva de 5,08 para elementos visuales como cartillas, 
folletos y acceso a plataformas que permitan direc-
cionar al paciente sobre el acceso al servicio, seguido 
de 5,06 para la suficiencia del personal, y en menor 
valor un 4,7 y 4,62 para limpieza y comodidad de la 
IPS y los recursos disponibles para la atención en la 
unidad o por telesalud, de forma respectiva. 

El promedio de la percepción general sobre la ca-
lidad del servicio de salud se estimó en 4,90 lo que 
corresponde a una percepción positiva regular consi-
derando que el valor máximo posible de calificación 
por los usuarios era de 7,0. Las dimensiones mejores 
puntuadas fueron Empatía con un 5,21 y Seguridad 
con 5,11 mientras que Capacidad de respuesta presen-
tó la menor puntuación promedio con 4,49. 
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Tabla 1 
Análisis estadístico de las dimensiones del servicio según el modelo Servqual

Pregunta- Variable Dimensiones del servicio evaluado

Promedio Dimensión

D1. Fiabilidad

P1 Orientación clara al paciente 4,61

4,852

P2 Atención sin contratiempos 4,89

P3 Puntualidad de la atención 4,86

P4 Disponibilidad de la historia clínica 5,11

P5 Oportunidad en la atención 4,79

D2. Capacidad de respuesta

P6 Accesibilidad al servicio 4,73

4,4975
P7 Rapidez en laboratorios 4,35

P8 Rapidez en imágenes diagnósticas 4,51

P9 Rapidez en farmacia 4,4

D3. Seguridad

P10 Respeto a la privacidad 5,64

5,11
P11 Exhaustividad de la anamnesis y/o examen físico 4,77

P12 Resolución de dudas 4,81

P13 Inspiración de confianza 5,22

D4. Empatía

P14 Amabilidad en el servicio 5,24

5,212

P15 Interés en solucionar el problema 5,17

P16 Comprensión de su estado de salud 5,33

P17 Comprensión sobre el tratamiento 5,24

P18 Comprensión sobre los paraclínicos 5,08

D5. Elementos Tangibles

P19 Información al usuario - medios visibles 5,08

4,865
P20 Suficiencia de personal 5,06

P21 Recursos disponibles para la atención 4,62

P22 Limpieza y comodidad de la IPS 4,7

PERCEPCIÓN GENERAL SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO 4,9073

Fuente: elaboración propia

A partir de los datos estadísticos obtenidos, el 
diagrama radial resultante en este caso fue un pen-
tágono (Figura 1), el cual se consolida cuando a par-

tir de la proyección de cada uno de los promedios 
globales obtenidos por las dimensiones del servicio 
se unifican con una línea.
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De forma consecuente, la figura en mención 
muestra la situación general de la calidad del servi-
cio ofrecido por el hospital en función de la percep-
ción de los usuarios: esto teniendo en cuenta que 
cuanto más se acerca la línea de la figura obtenida 
al borde del hexágono, indica una mayor percepción 

de calidad, por lo que las dimensiones de empatía 
y seguridad tuvieron la mejor percepción por los 
usuarios, mientras que la capacidad de respuesta y 
los elementos tangibles se vieron más afectadas por 
la pandemia COVID-19.

4

4,2

4,4

4,6

4,8

5

5,2

5,4
Fiabilidad

Capacidad de respuesta

SeguridadEmpatía

Elementos Tangibles

De forma consiguiente para los resultados de la 
percepción de la cooperación internacional en be-
neficio al sistema de salud teniendo en cuenta que 
la población es aledaña a zona fronteriza con el país 
hermano de Venezuela, se cuestionó sobre la partici-
pación de la  misma durante la pandemia COVID-19, 
en la cual un 30% de los sujetos manifestaron haber 
escuchado ocasionalmente sobre la participación de 
la misma, un 22% que nunca escucharon, seguido 
de 21% que escucharon muy frecuentemente sobre 
este mecanismo, mientras que un 18% manifesta-
ron haber escuchado frecuentemente y un 9% rara-
mente, respectivamente. (Figura 2)

Otro aspecto medido en la macrovariable de coo-
peración internacional fue ayuda de otras naciones 
para respuesta a la pandemia en Colombia en la 

Figura 1 
Pentágono de visualización percepción de los usuarios respecto a la calidad del servicio ofrecido por la Institución 
Prestadora de Servicios de Salud durante la pandemia COVID-19

Fuente: elaboración propia

cual se buscaba evaluar si la colaboración y el for-
talecimiento internacional facilitaron el manejo de 
la pandemia, para lo cual los sujetos respondieron 
en mayor porcentaje (47%) que estaban de acuerdo 
y que el soporte internacional fue clave para la res-
puesta del país durante la pandemia, seguido de un 
25% que estaban indecisos, 20% que estaban total-
mente de acuerdo, y finalmente de un 6% y 2% que 
estaban en desacuerdo y total desacuerdo respecti-
vamente. (Figura 3)
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Por último, para esta macrovariable se cuestionó so-
bre la equidad para el acceso de vacunas y/o medica-
mentos obtenidos por cooperación internacional tan-
to para nacionales como para migrantes lo anterior 
teniendo en cuenta los presaberes de cada individuo, 
en la cual se evidencia que el 32,7% de los sujetos ma-
nifestó que estaban de acuerdo con la equidad en el 

acceso y distribución de estos suministros, un 25,2% 
se mostraron indecisos, 18,7% estaban totalmente de 
acuerdo, mientras que un 15,9% y un 7,5% manifesta-
ron estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, 
respectivamente (Figura 4).

Figura 2 
Resultados de la pregunta ¿Con qué frecuencia ha oído hablar de cooperación internacional durante la pandemia COVID-19? 

Fuente: elaboración propia

Fuente: elaboración propia

Figura 3 
Resultados de la pregunta ¿Cree usted que la ayuda internacional brindada por otros países permitió que naciones como Colombia hubieran 
logrado responder a la pandemia COVID-19 de forma adecuada? 
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4. Discusión
La empatía es considerada como la capacidad de 
entender las emociones de los pacientes, así como 
sus perspectivas y experiencias, por lo cual está re-
lacionada con una mejor competencia clínica, con 
una mejor comunicación y relación médico pacien-
te. Montse et al (2016). De acuerdo a lo anterior es 
importante destacar que esta dimensión se encuen-
tra dentro de las mejores puntuadas por los usua-
rios que hicieron parte del presente estudio, con un 
puntaje general de 5,21 siendo el puntaje más alto 
en comparación a las demás dimensiones durante la 
pandemia COVID-19. 

Sin embargo en un estudio realizado por Alcazar 
(2016) llamado modelo SERVQUAL para el análisis 
de la percepción de la calidad del servicio de la aten-
ción prioritaria en la unidad médica Cartagena de 
indias, la empatía se encuentra dentro de las dimen-
siones que deben incluirse de manera prioritaria 
en los planes de mejoras a implementar, en donde 
señala que “la percepción de la atención individuali-
zada y humanizada se debate entre el mediano des-
acuerdo y la indiferencia con un 43% y 44% respec-
tivamente, frente al 11,2% que dicen estar en total 
acuerdo con haber recibido este tipo de atención” , 
de acuerdo a lo anterior es posible establecer que la 
pandemia COVID-19 al ser un evento nuevo y desco-
nocido inicialmente para la población, pudo haber 
generado una actitud solidaria y empática a mayor 
escala en los profesionales de la salud. 

Por otro lado, en cuanto a la capacidad de respues-
ta el estudio citado previamente señala que “El 56% 
de encuestados dicen estar en mediano desacuerdo 
con que los empleados estén demasiado ocupados 
para atender. Tan sólo el 11.2% dicen estar en media-
no acuerdo con que los empleados atienden en el 
tiempo adecuado cuando el usuario necesite resol-
ver alguna duda”.  En la presente investigación, por 
su parte, es posible establecer la afectación de esta 
dimensión durante la atención de los pacientes en la 
pandemia COVID-19, con un puntaje de 4,49 siendo 
el puntaje general más bajo en comparación con las 
demás dimensiones, esto se evidenció además en el 
colapso de los servicios hospitalarios disminuyendo 
la calidad en la atención a los usuarios y la oportu-
nidad en la prestación de los servicios, lo que podría 
demostrar que la capacidad de respuesta en los ser-
vicios de salud de la costa caribe colombiana posee 
fallas incluso antes de la pandemia, la cual favoreció 
su agudización con el aumento de usuarios en los 
servicios de salud. 

Posterior a la aplicación y análisis del modelo 
SERVQUAL específicamente en la percepción de los 
servicios, es posible establecer las fortalezas de la 
Institución prestadora de servicios de salud evalua-
da, así como también las debilidades o aspectos a 
mejorar desde un plan de mejoramiento de manera 
prioritaria, estratégica y continua que permita in-
crementar la calidad en la atención de los servicios 
de salud, principalmente en las dimensiones que 

Fuente: elaboración propia

Figura 4 
Resultados de la pregunta ¿Cree usted que las vacunas/medicamentos obtenidos en cooperación internacional (donadas por otros países) fueron 
suministradas de forma equitativa para colombianos e inmigrantes? 



REVISTA INTERNACIONAL DE COOPERACIÓN Y DESARROLLO / VOL 9  NUM 1 / ENERO-JUNIO DE 2022 / 
CARTAGENA COLOMBIA / E-ISSN: 2382-5014

41

Evaluación de la percepción de la calidad de los servicios de salud y de la cooperación internacional
durante la pandemia COVID-19 en un hospital del caribe colombiano

corresponden a capacidad de respuesta y elementos 
tangibles que son de gran importancia dentro de las 
factores que influyen en la prestación de servicios de 
salud con calidad y que se vieron relacionados con 
menor puntuación dentro del análisis  realizado.  

El tópico de cooperación internacional genera 
acciones que permiten promover la salud e imple-
mentar políticas públicas para fortalecer el financia-
miento de sus sistemas, bienestar de los ciudadanos 
que contribuye a la economía con miras a cumplir o 
centrar acciones para el desarrollo sostenible rela-
cionados con el sector salud y su cobertura Javed  y 
Chattu (2020), por lo cual es indispensable que los 
usuarios manifiesten su conocimiento y realicen 
veeduría para su desarrollo e implementación, así 
mismo y de manera importante, que califiquen el 
proceso generando así vigilancia. Para la situación 
en la costa caribe colombiana, los usuarios en gran 
medida han escuchado de los procesos de coopera-
ción internacional con el 76,7% de manera ocasio-
nal, frecuentemente y rara vez el tema.

Así mismo, en lo condensado de las ayudas den-
tro del anterior tópico, se hace importante resaltar 
que en la costa caribe colombiana las personas co-
mentan que es clave la cooperación internacional 
como respuesta para las acciones de la pandemia 
COVID-19, siendo este el reflejo con el estudio de  
Kokudo y Sugiyama (2020) que resalta la necesidad 
de preservar la vida de las personas mayores e inmu-
nodeficientes, complementando los trabajadores 
de la salud siendo fundamentales y vitales para dar 
respuesta a los accionares de los servicios de salud, 
desde los aspectos para la consecución de las vacu-
nas y los insumos para la atención de las personas 
en diferentes niveles de salud, la equidad en el ac-
ceso y distribución de estos suministros para toda la 
población.  

Finalmente, se resalta que para la calidad del ser-
vicio de salud en Colombia es importante relacionar 
las dimensiones para la prestación de un servicio 
humanizado y de excelencia, teniendo en cuenta 
aspectos relevantes como la Atención Primaria en 
Salud  la cual constituyó un modelo fundamental 
para enfrentar la pandemia por COVID-19, lo que 

Hernández et al (2021) sustenta en la permisividad 
del modelo sanitario para prestar servicios coordi-
nados acordes a la necesidad de las comunidades 
y la sociedad, sin dejar de lado los componentes de 
salud mental y el enfoque transversal que favorece a 
las minorías étnicas y raciales del país, considerando 
que se pudieron ver más afectadas. 

5. Conclusiones y recomendaciones
Las dimensiones mejor puntuadas fueron empatía 
y seguridad, mientras que capacidad de respuesta 
presentó la menor puntuación promedio, lo anterior 
posiblemente asociado a lo vivenciado por la carga 
de morbilidad y mortalidad que generó este virus en 
las comunidades, así como la falta de materias pri-
mas para la construcción de elementos que facilita-
ran la respuesta por parte del personal de salud y de 
los entes territoriales. 

No obstante, se sugiere como recomendación 
que las instituciones prestadoras de los servicios 
de salud del campo público y privado, trabajen de 
forma conjunta por mejorar cada día la prestación 
de un servicio humanizado, seguro y acorde a las 
necesidades de la población en la que se encuen-
tren, esto con el fin de que contribuyan a lograr la 
mejora continua interna y externa de los servicios. 
Por otro lado, es importante la aplicación de este 
tipo de instrumentos como la escala SERVQUAL, 
con el fin de evaluar, analizar y diseñar planes de 
acción que mejoren los aspectos menos puntuados 
de acuerdo a los resultados obtenidos dentro de la 
instituciones de salud.

En definitiva, las dimensiones de la calidad en los 
servicios de salud podrían verse mejorados a través 
del fortalecimiento de los procesos de cooperación 
internacional, con el fin de tener acceso a mayores 
recursos y a la participación de los diferentes entes 
gubernamentales y no gubernamentales que per-
mitan fortalecer la implementación de políticas 
basadas en acciones intersectoriales   donde   se   in-
tegren   todos   los  actores  en  salud  a  nivel  nacio-
nal, departamental  y  municipal tal como lo expone 
Martelo et al (2020).

Finalmente es importante mencionar que como 
limitación de la presente investigación se presenta 
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la dificultad para medir la expectativa, la cual se uti-
liza para medir la brecha que evalúa de forma pro-
funda el modelo SERVQUAL lo anterior consideran-
do que no era esperado por la población del estudio 
y la sociedad general la afectación por una pande-
mia como lo fue COVID-19. Se sugiere realizar estu-
dios multicéntricos que permitan evaluar de forma 
concisa la satisfacción del usuario frente al sistema 
de salud en actuaciones de contingencia con el fin 
de facilitar la creación de modelos y estrategias que 
permitan minimizar el impacto de los eventos de in-
terés en salud pública y de gestión del riesgo en las 
comunidades y sus familias.
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