Carta al Editor

Calidad de atencion: un desafio de los hospitales
de la region Lambayeque.

Quality of care: a challenge for Lambayeque's hospitals

Sefor Editor.

El Articulo Original: “"Calidad de Servicio en la Consulta
Externa de un Hospital de la region Lambayeque Octubre
2010" publicado en el primer nimero del 2012 (Enero- Marzo)
de la “Revista del Cuerpo Médico del Hospital Nacional
Almanzor Aguinaga Asenjo” es un gran aporte a ésta
necesidad de nuestra realidad, ya que la Calidad de atencion
en salud es un problema que demanda una solucion inmediata
en la actualidad, la cual tiene costos muy elevados " siendo
también inclusive un problema principal hasta en los paises
desarrollados, que nos esta llevando a la blsqueda de la
certificacion de la garantia de la calidad, y en nuestros paises
tenemos la necesidad de incrementar la cobertura con
recursos muy limitados, es decir tenemos que lograr mejorar
la salud de nuestras poblaciones, con muchas carencias en
equipos, personal de salud, infraestructura, etc.”

Analizar la Calidad de Atencion es asunto complejo, diferentes
Modelos existen para la medicion de la calidad dentro de los
cuales esta el desarrollado por Donabedian, que propone
abordar la calidad a partir de tres dimensiones, la dimension
humana, la dimension técnicay la dimension del entorno, en
cada una de las cuales se puede encontrar atributos o
requisitos de calidad que caracterizaran al servicio de salud .

Por otro lado, para lograr una buena calidad de atencion y que
los pacientes muestren su satisfaccion, es importante
también, la participacion de los usuarios en los programas de
garantiay mejora de la calidad de la atencion que cada vez es
mas imprescindible, no sélo porque son el principal cliente,
sino también porque hay que dar respuestas a las demandas de
?)quellos, que cada dia se vuelven mas informados y exigentes.
(

Es asi que estos estudios y la investigacion en ésta area cobran
una alta importancia actual, teniendo que revisarse y
analizarse mas por ejemplo, las diferencias de la calidad de
atencion de los servicios de salud de la Seguridad Social con los
de clinicas privadas, ya que, Gonzélez, H. “ encuentra en su
estudio que las personas que utilizaron servicios de seguridad
social, perciben 2,6 veces mas frecuente la mala calidad de
atencion que los que acudieron a servicios privados. Y para los
usuarios la calidad esta representada en éste caso, por las
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caracteristicas del proceso de atencion (44,8%), del resultado
(21,3%), de la estructura (18,0%) y de la accesibilidad (15,7%).
Los motivos por los cuales los usuarios no regresarian al mismo
lugar de atencion, fueron; no lo atendieron bien (18,2%) y los
largos tiempos de espera (11,8%).

Sin embargo el articulo en mencidn deja algunas reflexiones

que deseamos exponer:

1. Siendo el SERVQUAL un instrumento que evalta la
diferencia entre las expectativas y sus percepciones en
relacion al servicio recibido ®, consideramos que la
muestra debid estar conformada so6lo por usuarios
continuadores, ya que los usuarios nuevos podrian basar
sus respuestas en una “primera Impresion”, lo que no
refleja una real percepcion de la Calidad de Atencion de un
servicio de salud, contrariamente a la percepcion de un
paciente continuador quien puede dar una opinién mas
acorde con la realidad.

2. Elnumero de muestra que aparece en el articulo es de 106
y utilizando el programa Epidat v3.1 con los datos
senalados en el trabajo arroja otros valores. Si bien es
cierto que esta diferencia no altera los resultados y
conclusiones del articulo esto puede despertar suspicacias
en los lectores de su revista que noten dicha diferencia.
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