Es muy interesante distinguir entre expectativas en rela-
cién al proceso y en relacion al resultado, ya que la ampli-
tud de la zona de tolerancia (distancia entre los niveles
adecuados y deseados de las expectativas del servicio)
varia.

Es necesario investigar sobre expectativas relacionadas con
la estructura.

Las expectativas pueden estar influidas por variables per-
sonales, sociales y del contexto particular de la atencion
sanitaria, sustancialmente diferente a otros.

En definitiva:

Creemos necesario la construccién de un modelo teérico
sobre satisfaccion de usuarios que responda

Pensamos que el modelo SERVQUAL es el que hasta el
momento mejor esté funcionando, aunque precisa de un
proceso de adaptacién y validacién que le permita ajus-

tarse perfectamente a las caracteristicas de los servicios
sanitarios y que solucione los dos problemas que actual-
mente plantea: la estructura factorial es muy variable de
unos estudios a otros y las escalas de expectativas tienen
poco poder predictivo sobre la satisfaccion.

Abogamos por la adaptacién y validacion de SERVQUAL
utilizando un enfoque cualitativo, es decir, con la misma
metodologia con la que sus autores construyeron el
modelo original.

J. C. March

M. A. Prieto

M. Hernan

J. M. Jiménez

Escuela Andaluza de Salud Publica
Granada

Bibliografia

1. lbern P. La mesura de la satisfaccié en els serveis sanitaris. Gace-
ta Sanitaria 1992;6:176-85.

2. Lewis JR. Patient Views on Quality Care in General Practice: Lite-
rature Review. Soc Sci Med 1994;39(5):655-70.

3. Mira JJ, Buil JA, Rodriguez-Marin J, Aranaz J. Calidad percibida
del cuidado hospitalario. Gac Sanit 1997;11:176-89.

4. Zeithaml V, Berry LA. Parasuraman A. Calidad total en la gestion
de los servicios. Madrid: Diaz de Santos; 1993.

5. Grénroos C. Marketing y gestion de servicios. Madrid: Diaz de San-
tos; 1990.

6. Hulka BS y cols. Correlates of satisfaction with medical care: A
community perspective. Med Care 1975;13:648-58.

7. Ware JE Jr, Davis-Avery A, Stewart AL. The measurement and
meaning of patient satisfaction. Hith Med Care Service Rev 1978;1:1.
8. Hail JA, Dornan MC. A meta-analysis of satisfaction with medical

care: description of research domain and analysis of overall satisfac-
tion levels. Soc Sci Med 1988;27:637-44.

9. March JC, Prieto MA, Sanchez A. Innovaciones en gestion para
el Silais Managua, Nicaragua. Libro de actas del 82 Congreso Anual
de la Sociedad Latina para el Andlisis de los Sistemas de Salud.
Granada, junio 1997. Proyecto de cooperacién internacional rea-
lizado por la Escuela Andaluza de Salud Publica y financiado
por la Consejeria de Presidencia de la Junta de Andalucia. En
prensa.

10. Hernan M, Jiménez JM, Cruz MT, March JC. Analisis de la cali-
dad percibida por los usuarios del Hospital Costa del Sol. Proyecto
de consultoria para la Empresa Publica Hospital Costa del Sol reali-
zado por la Escuela Andaluza de Salud Publica. Granada, 1997. En
prensa.

11. Thompson AG, Sufiol R. Expectations as determinants of patient
satisfaction: concepts theory and evidence. Int J Qual Thealth Care
1995;7:127-41.

Respuesta

Sr. Director:

Con respecto a la carta publicada en este mismo nimero
de Gaceta Sanitaria que hace referencia a nuestro articulo sobre
«Calidad percibida del cuidado hospitalario» (Gac Sanit
1997;11:176-89) queremos expresar nuestro agradecimiento por
las amables palabras con las que valoran el articulo y manifestar
nuestro acuerdo con los comentarios que realizan sus autores,
en especial en cuanto a la necesidad de desarrollar un mode-
lo tedrico ajustado a las caracteristicas del medio sanitario’ y
a la idea de que el paradigma de la desconfirmacion®* pueda
servir de base. No obstante, hay que matizar que en la litera-
tura®® aparecen como constructos relacionados pero indepen-
dientes, la calidad percibida y la satisfaccién del cliente (o pacien-
te). Desde esta perspectiva teérica plantean su conocido

modelo de las discrepancias Parasuraman, Zeithaml y Berry®,
y en esta linea sugerimos debe ahondarse en la investigacion.

En nuestra opinién, como queda aclarado en la discusion
del citado articulo, el instrumento SERVQUAL '° —desarrollado
dentro de su modelo de las discrepancias— precisa de mayor
estudio, especialmente con respecto a como evaluar las expec-
tativas de los clientes. Los propios autores del cuestionario,
conscientes de los problemas metodolégicos, han sugerido
diferentes alternativas'-'? y sobre algunas de ellas nos encon-
tramos ya trabajando. Por otra parte, no debe olvidarse que
SERVQUAL nace en un entorno “de mercado”, referido a patro-
nes de consumo distintos al sanitario de nuestro pais, y que
existen indicios empiricos®'* de que las valoraciones sobre
servicios de continua necesidad en el tiempo (como el sani-
tario) se manifiestan de modo diferente.
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Nuestra experiencia, coincide al atribuir a SERVQUAL
propiedades positivas para ayudar al gestor en su toma
de decisiones (valor predictivo y valor diagnostico siguien-
do la terminologia propuesta por Parasuraman y cols. ' '6),
aun cuando las propiedades psicométricas de la escala E-
P no hayan sido muy alentadoras hasta la fecha, espe-
cialmente en el &mbito sanitario. Por esta razén, la suge-
rencia de desarrollar un instrumento alternativo a
SERVQUAL —especifico para el sector— merced a la com-

binaciéon de metodologia cualitativa y cuantitativa nos pare-
ce un acierto.
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