Enfoque de
atencion

CENTRADA EN EL CLIENTE

El objetivo primordial de un sistema de salud es identificar las
necesidades y problemas de una poblacién y tratar de darles la
mejor solucion posible. Sin embargo, con el correr de los anos ese fin
dltimo y primordial se ha desdibujado llevando a que ofros objetivos
obstaculicen la consecucién del fin original y esencial.
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EL ENFOQUE DE ATENCION CENTRADA EN EL CLIENTE.

El objetivo primordial de un sistema de salud es identificanéagsidades y problemas de
una poblacién y tratar de darles la mejor solucion posible. Sinrgmbzon el correr de
los afios ese fin Ultimo y primordial se ha desdibujado llevando a qoe ajetivos

obstaculicen la consecucion del fin original y esencial.

Muchas instituciones de salud tacitamente han definido a sus pagadaesuyg
profesionales como los clientes fundamentales de su quehacer. Ello se hace
evidente en el hecho de que su organizacion y sus procesos de atendéfinen
respondiendo a necesidades de ellos, independientemente de las dificldtadesso o de
trAmites que esto represente para los usuarios o pacientel &itarior le sumamos el
efecto que han ocasionado la tecnologia y la superespecializadiis tefesionales del
area de la salud, tenemos como resultado que el ambiente en ek alegarrollan las
interacciones de un sistema de salud estda cambiado y puedeirperbioy por hoy

enrarecido.

Es imposible desconocer la progresiva disociacion entre arte yacema practica clinica.
La carrera tecnologica tiene una de sus mejores manifesta@aries servicios de salud.
Grandes o sofisticados equipos, computadores personales, lectoresgis cl@édbarras,
van remplazando los momentos de interaccion célida entre el gagiexitpersonal de
salud, que en otros tiempos caracterizé la prestacion de servigios gn buena medida

contribuia a la recuperacion del afligido.

Los profesionales y técnicos en su constante interactuar camddagia y en la pasiéon por
los hechos objetivos y medibles dejan de percibir los datos que ebud@aus servicios
intenta transmitir. Los juicios y decisiones se toman sobre hedijeisvos y la lectura de
las angustias y aflicciones del paciente se desdibujan. Desapararte y las soluciones
sencillas, poco costosas y personalizadas dan paso a complej@nesdhiagndsticos y a

costosos tratamientos. El paciente se siente insatisfechotg fieesto, a veces su Unica



posibilidad de accion es manifestar que no va a volver a utilizaseloscios y con sus
historias, buscar que sus allegados se solidaricen en su decisiémupatampoco lo

hagan.

En las instituciones la atencion es compartamentalizada: kalcaation, la fragmentacion

y la especializacion funcional, ponen a navegar al usuario en un sin nimero de ¢ossultor
oficinas, centros de citas y horarios diferentes. Cada profedase& a su paciente en el
momento en que él puede y de manera parcial segin su expertiefzendientemente si
éste es atendido por otro servicio, de tal modo que si el pacisntembulatorio
probablemente deba regresar otro dia, y con ello asumir los gastosgles que esto le

implica.

La gestién de los servicios debe cambiar su mirada. Debe poner doslagcursos a
trabajar armoénica y coordinadamente con el objetivo de llenar ¢asidades del usuario.
¢, Quién si no él, es la razon de ser de su labor? ¢De qué valmdmémientos mas
avanzados y especializados y la tecnologia mas sofisticada,ssi va a mejorar o por lo

menos a mantener el estado de salud de su cliente?

En vista de lo anterior varios paises del mundo estan buscando soliuimvesloras para
responder a las necesidades de los usuarios en un marco de caligeédig, con el fin de
lograr que la utilizacion de los recursos sea lo mas eficpodible. Esta realidad requiere
de organizaciones humanizadas que dispongan y organicen sus recursasbagaa t
coordinadamente y en equipo para sus usuarios, buscando un armonico equiliéred entr
arte y la ciencia, entre la tecnologia util y la que no aftcttondicion del paciente; y la
busqueda permanente del mejor equilibrio entre beneficio y riesgos dads recursos,

evitando lo que sea lesivo para el paciente.

El cambio en la orientacién y procesos en las instituciones dé alcandolos hacia los
usuarios, se convierte en factor critico de supervivencia. En aste se hacen esenciales
elementos de la cultura organizacional, como son la disposicién y lalhdlgara trabajar

en equipo, y de la estructura institucional, como es el caso d&dadrlinica y todos los



procesos Yy soportes requeridos para que ésta funcione como eleniegtador de la

gestion alrededor del devenir del usuario.

El resultado no sélo seran pacientes mas sanos y mas satisfexhosstguciones con una
poblacién de usuarios, un mercado, que las haga financieramente sajugablas/el
macro, un control parcial del gasto progresivo y desmesuradaiagh Baciendo al sistema
mas eficiente.

Es el momento de superar la tradicional mirada parcial stiesta partir de los
departamentos o0 areas de una institucién, para pasar a una mudhodagsconsecuente
en donde se observa al individuo en su paso por la institucion, lo cuatesgrel de los

esquemas modernos de acreditacion y auditoria.

Una forma de ilustrar el enfoque centrado en el cliente de una zageim se presenta en

el siguiente gréfico:
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