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El tiempo en que clinicas y hospitales precisaban solamente de un médico de renombre para sobrevivir en el mercado
ya pas0O. Administrar esos emprendimientos era algo familiar y sin grandes variaciones o avances, mas alla de los
proporcionados por la ciencia médica. La base en que el modelo de salud latinoamericano fue construido tenia como
figura central la relacién médicopaciente, mezclando asistencialismo y ciencia.

El foco principal estaba siempre en lo que sucedia dentro de las salas de examen.

Hoy en dia, el ambiente forz6 a especialistas médicos a adaptarse a las nuevas leyes de mercado y a transformarse en
especialistas en negocios. Los resultados, ahora, van mas alla de la cura y del bienestar del paciente y pasan también
por aspectos econdémico-financieros.

Expresiones antes restringidas al mundo “de negocios” como Six Sigma, Retorno sobre Inversién y otros conceptos van
poco a poco siendo incorporadas al medio médico. El servicio restricto al contacto personal en las salas de examen es
sustituido por una cadena “mayorista-proveedor-cliente”, redefiniendo el modelo de gestion en el area de la salud.

Un buen ejemplo de este proceso es el cambio en el servicio de Diagnéstico por Imagen del Hospital Vera Cruz, en
Campinas, SP. El reconocido equipo de los doctores Adilson Prando y José Luis C. Marins, referencia en América
Latina en el diagnéstico por resonancia magnética, aumenté la capacidad de atencién sin impactar la calidad de los
servicios que los tornaron referentes en el sector. Para eso, trabajaron en conjunto con uno de sus proveedores y
formaron una “fuerza de tarea” con nueve personas para la revision de procesos internos a través de la metodologia Six
Sigma. Esa metodologia, que define métricas para el control de procesos internos y objetivos, permitio identificar
oportunidades de mejoria desde actividades simples, como el proceso de solicitud de turnos para consultas, la
preparacion de pacientes. El objetivo era aumentar en un 10% la tasa de “utilizacion de activos”. Las soluciones
abordaron la revision de tareas, redefinicion de responsabilidades y entrenamiento del personal. Considerandose como
media brasilera de la tasa de reembolso por un examen de resonancia magnética al rededor de R$600,00 (seiscientos
reales), el aumento de la capacidad de atencién de hasta 42%, ademas de eliminar la fila de espera para a realizacion
de un examen, animé al equipo a utilizar las metodologias también en la revision del servicio de tomografia computada.
Al mismo tiempo en que avances tecnoldgicos hacen que los cientificos miren hacia el futuro en busca de la vanguardia
en la Medicina, hombres de negocios tienen que avocarse a los procesos internos para adecuar ecuaciones de costos y
receta a satisfaccion de los clientes y necesidades de capital. Aqui surge el dilema médico en el mundo de los
negocios: (,Como mantenerse actualizado, sin incurrir en suicidio financiero, en el momento en que la medicina busca
la individualizacion de la atencion?

La ecuacion no es simple. La decisién de compra de un equipo de cientos de miles de délares no debe considerar
solamente la demanda reprimida y las tasas de reembolso medio, obtenidas de los seguros de salud versus precio y
costos de mantenimiento. Las clasicas leyes de oferta-demanda de Adam Smith podrian ser reevaluadas, como
mencionarian los autores de la “Nueva Economia Institucional” y premios Nobel, Ronald Coase y Douglas North. Una
empresa es un nexo de procesos, controles y contratos internos, donde cada uno participa del objetivo final de la
organizacién. Como observé el equipo del Hospital Vera Cruz, la substancial reduccion de las filas de espera fue el
resultado de nuevos procesos, sin la necesidad de adquisicion de nuevos equipos.

Con costos bajo control y procesos éptimos, las compras futuras seran mas efectivas.

Muchos administradores de empresas y economistas consideran a los médicos en el limite entre arte y ciencia, dado al
caracter particular que cada especialista puede dar a su servicio para diferentes pacientes. Un servicio de referencia
puede ser el preferido de muchos médicos, pero cuales son las variables criticas de performance bajo la Optica de
pacientes y familiares? Cudl es el precio justo de una buena evaluacion médica? Cual es el valor percibido por distintos

pacientes, enfermos o no?



En el balance de servicios internos tan distintos, ya sea, manejados como especialidades o, como commodities, el gran
desafio de gestion es saber como evaluar la performance esperada de cada uno de ellos - cual es la performance
esperada para la Recepcién y Facturacion, al mismo tiempo que se miden los resultados de Técnicos en Radiologia y
Médicos? Ademas de Six Sigma, otras metodologias adaptadas de la Industria, como Lean y Kaizen, también se
mostrado Utiles en la administracién de procesos en clinicas y hospitales. La definicion de medidas de performance
asiste en la evaluacion del impacto individual de cada miembro del equipo en los objetivos de la organizacién durante el
proceso de cambio. Como ejemplo de lo que ya ocurrié en otras regiones (como EUA y Europa), los casos de suceso
en el reposicionamiento de empresas del area de la salud se multiplican por América Latina, como: el nuevo proceso de
preparacion de pacientes de tomografia computada del Hospital Muguerza en México, la redefinicion de los turnos de
examenes de la Clinica FLENI en Argentina, la satisfaccién de los pacientes de la Clinica Delfin en Bahia, Brasil, etc.
Este Ultimo, con capacidad de atencion superior a la de muchos paises (como Uruguay, por ejemplo), cuenta hoy en
dia con el trabajo de consultores para administrar el tiempo medio de estadia de pacientes, considerado una de las
principales variables de satisfaccién de clientes en sus servicios de resonancia magnética y ultrasonido.

La redefinicion del modelo de gestidn en el area de la salud es una tendencia sin regreso y sera tarea del empresario
de administracién de clinicas y hospitales tomar conciencia que sus resultados van mucho mas alla de lo que aprendié
en las sillas de las escuelas de Medicina. Para mantener el suceso, debera respetar y aprovechar la nueva dindmica
del mercado que transformé proveedores en compafieros, equipos en activos y pacientes en clientes dentro de un
sistema de procesos complejo, y que pide resultados claros. La Medicina es una ciencia y sus protagonistas deben
adecuarse a una industria en transformacion.
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