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Un buen servicio es consecuencia de una dinamica
virtuosa en las relaciones interpersonales, porque quién
la recibe se siente atendido, reconocido, visto y consi-
derado, ademas de ser aliviado del motivo de consulta.
Por otro lado, quién presta un servicio satisfactorio, se
empodera, alegra y motiva porque aumenta su autoesti-
ma y encuentra sentido a su trabajo .

La atencion pediatrica es la accion realizada por
el médico — pediatra (proveedor) que responde a la
inquietud de otra persona (madre/padre del nifio). Es
efectiva cuando, de acuerdo a quién recibe el beneficio,
“la accion logra satisfacer su inquietud” @

La calidad en las instituciones de salud es conside-
rada la satisfaccion razonable de las necesidades de los
usuarios, con soluciones técnicas optimas. Es un pro-
ceso constante y permanente porque es total, y como
tal esta presente en todas las partes del proceso de aten-
cion médica . Los servicios prestados tienen caracte-
risticas intangibles y en ese sentido se consideran dos
tipos de calidad: a) calidad técnica que consiste en la
aplicacion de la ciencia y la tecnologia médica de for-
ma que maximice los beneficios de salud, sin aumentar
de forma proporcional los riesgos en la atencion y de
este modo garantizar al usuario el pleno bienestar; b)
calidad sentida que alude a la satisfaccion razonable de
las necesidades de los usuarios después de utilizar los
servicios de una institucion. La misma reside en la sub-
jetividad de los usuarios y se relaciona con la entrega
amable de los servicios con un contenido técnico.

De acuerdo a la psicologia, la percepcion corres-
ponde a una sensacion fisica interpretada a la luz de la
experiencia, una cognicion rapida, aguda e intuitiva @.
En el ambito del servicio al usuario, la percepcion es
dominante. El conocimiento de lo que sienten los usua-

rios acerca del servicio que se les brinda es muy impor-
tante porque es la base para establecer la accesibilidad
a la consulta pediatrica. En el trabajo publicado en este
numero, Percepcion de la calidad de atencion y accesi-
bilidad de los consultorios pedidtricos en Asuncion y
Gran Asuncion, de la Dra. Mezquita y colaboradoras ©,
aparece el buen trato (personalizado y humano), como
uno de los factores de calidad, en la percepcion de los
padres de los nifios.

Los pediatras, ademas de conocer y comprender las
expectativas de los padres de sus pacientes, debemos
encontrar los codigos perceptivos utilizados por ellos
para juzgar si se esta cumpliendo efectivamente con la
oferta de valor prometida y lo que los padres esperan
como satisfaccion de sus necesidades sentidas. Un ser-
vicio optimo cumple cabalmente con lo que se ofrece
y satisface en plenitud las expectativas del usuario. En
un nivel minimo, el servicio soluciona el motivo de
consulta principal. Esto coincide con los resultados del
trabajo de la Dra. Mezquita y colaboradoras ©.

Por lo tanto, es necesario conocer lo que piensa el
usuario acerca del servicio prestado porque dicha in-
formacion permite a los gerentes tomar decisiones que
sostengan la calidad del mismo y a la vez considerar las
repercusiones en el bienestar de la salud de los usua-
rios. Mejorar la calidad significa el mejoramiento de las
relaciones. Puesto que la organizacion de los servicios
es un proceso y éste esta constituido por relaciones, la
mayor parte de las causas de la baja calidad, estan en
el sistema y no en las personas. Es el sistema el que
favorece un determinado tipo de relaciones, y las per-
sonas, independientemente de sus virtudes o defectos,
trabajan bajo las reglas de juego.

Si se quisiera cambiar la forma de como trabajan las
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personas es necesario cambiar las relaciones. La filosofia
de la calidad se fija en los procesos y no solamente en
los resultados. Un principio fundamental de la calidad es
que las personas se desarrollan, se humanizan y humani-
zan el trabajo cuando participan activa y colectivamente
en el mejoramiento de los procesos de dicho trabajo.

Es necesario que exista un compromiso de los pe-
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