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“El que no sabe a qué cosas atender y de
cudles hacer caso omiso, atiende a lo que no tiene

importancia y hace caso omiso de lo esencial”.

Lo dijo BUDA hace miles...miles de anos



GLOSARIO

AUDIT OFFICE: espacio de doscientos metros cuadrados con muebles
ergonomicos, de disefio y muchos, muchos ordenadores con pantallas
de colorines.

EFICIENCIA: Trabaja mas pero cobras lo mismo.

PROCASTINAR: dicen que viene del latin o a lo mejor del griego,
significa, mas o menos, reconfigurar la agenda

EQUIDAD: El diccionario dice igualdad.

RACIONALIZAR: Lo que haces es irracional ;nunca te lo han dicho?

QALY: Palabra inventada por los americanos para decidir quién tiene
derecho a mejorar su salud. Aqui lo denominamos “perfil”

GASTO: Si tienes dos pares de zapatos ;para qué quieres cinco?

ATENCION AL PACIENTE: Sonrisas...muchas sonrisas.

ACCESIBILIDAD: Sinceramente no sé lo que significa.



Todo empezd cuando el nuevo gerente llegd al hospital. Era un dia frio de
enero, y la niebla a pesar de lo avanzado de la hora, seguia cubriendo las riveras del
rio y los tejados de la ciudad. La jefa de prensa, una mujer alta y desgarbada, con
escaso atractivo y mal caracter, aguantaba tiesa como un insecto palo, frente a los
escalones, por los que se accedia a la puerta principal. Mientras esperaba la llegada
de las personas, que acompafarian en su presentacion al nuevo directivo, paseaba
su mirada perdida, entre los pocos pacientes que a esa hora, pasado ya el mediodia,
salian por las puertas giratorias, en direccion a la parada del autobus. De forma
instintiva busco, en su maxibolso de cuero negro con asa en bandolera, el broche de
estras, en forma de libélula prendiéndolo con la mano derecha huesuda y larga, en
la solapa del abrigo marrén.

. Habia dedicado toda la mafiana a preparar la sala de prensa, cuidando mucho la
puesta en escena, para que valorasen el poder de convocatoria que tenia entre los
medios que cubrian la informacién local. En una pequena ciudad la llegada de un
alto cargo, asi como la asistencia del Consejero delegado y Vicepresidente de
asuntos varios, suponia una noticia casi de primera pagina. Teniendo en cuenta la
publicidad institucional y el poder generador de acontecimientos sanitarios que a
nadie le importan, pero llenan paginas y paginas a lo largo del afo, se sentia
tranquila por la excelente cobertura del acto, que seguro le reportaria una felicitacién

por parte de sus Jefes.



La cita era a las dos, para que todo el personal, pudiese acercarse al salon de
actos y poder conocer de primera mano al nuevo gerente. A pesar de que no era
frecuente, salvo cuando preparaba algun reportaje sobres estadisticas de mortalidad
por diabetes, o cualquier otra ocurrencia de alguien que no tiene mucho trabajo,
verla por los pasillos del Hospital taconeando con sus insufribles Jimmy Choo,
llevaba una semana subiendo y bajando escaleras para comunicar a cada
responsable, de forma personal, la invitacién al acto, recordandoles de forma sutil,
que la presentacion terminaria antes de la hora oficial de salida, las tres de la tarde.

Pasaban cinco minutos de las dos, cuando el coche entr6 en el recinto
privado, habitualmente lleno de colillas pero en ese momento limpio y reluciente, sin
una mota de polvo en el suelo. Un frenazo en la puerta puso sobre aviso a alguno de
los curiosos, familiares de enfermos, que esperaban, en el inmenso hall de marmol
blanco y negro, noticias sobre los pacientes ingresados.

Esbozd su mejor sonrisa cuando vio como el chofer solicito, abria la puerta al
consejero delegado primero, un individuo robusto, cetrino con orejas de soplillo y
mirada bovina, que apenas podia ocultar su barriga redonda, al intentar cerrar la
americana cruzada del traje azul marino. El chofer, perfectamente uniformado
bordeé el capo, para abrir de nuevo la puerta al otro directivo, quien sali6 mesando
sus escasos cabellos, quizds para desviar la atencion de su extrafia cara
“picasiana” en la que destacaba una inmensa y aguilefia nariz, enmarcada por unos
ojos hundidos y labios demasiado finos . Al poner el pie sobre la acera, se ajusto el

cinturén y observé presumido y pagado de si mismo, su cuidado vestuario.



-Bienvenidos- dijo, mientras dejaba que besasen sus sonrosadas mejillas.
iQué puntuales!- exclamo la jefa de prensa retirandose el pelo de la frente. -Estan
todos en el salén de actos, aunque me ha dicho el doctor Sdnchez que estara en su
despacho. Os acompano, y mientras reparto la nota de prensa con vuestro discurso,
preparo un poco el ambiente.

-Gracias contesto el consejero — No sé que harian en el hospital sin ti.

-Por cierto, lei tu publirreportaje sobre la actividad quirtrgica del centro. Esta
muy bien. Veras, ahora, con este nuevo gerente vamos a conseguir el nivel de
excelencia empresarial por el que tanto luchamos. Hemos hablado con el doctor
Sanchez para que lo certifigue la “Comision” que como sabes es lo maximo.-
coment6 el Vicepresidente de asuntos varios.

-iMenudo titular!- exclamo solicita, mientras caminaba por los pasillos hasta el
ascensor que los llevaria al despacho del gerente. Se situaron frente a las puertas,
esperando a que se abrieran. Le cedieron el paso a lo que ella contest6 retirandose:

-Por favor vosotros primero.

Al llegar al primer piso caminaron por el largo pasillo charlando sobre cosas
triviales, hasta que llegaron al pequerio despacho de la secretaria de direccion, una
mujer de pelo negro y ojos almendrados, quien al reconocer a los directivos, esbozé
una timida sonrisa, levantandose de la mesa repleta de papeles con el fin de
estrechar la mano que le tendian. Tras los saludos de rigor, la jefa de prensa se
despidio y la secretaria les franqued la entrada al despacho del gerente.

Era una estancia grande, presidida por un gran ventanal a través del cual se

veia la pesada niebla, que envolvia los tejados de las casas cercanas al hospital.



Los arboles mecian sus ramas desnudas, siguiendo una coreografia perfectamente
sincronizada. El doctor Sanchez se levanté al verlos traspasar el dintel de la puerta.
Borde6 la mesa senalandoles el sofa de pana verde oliva que estaba en un rincon.

-¢Os queréis sentar?

-Por nosotros no hay problema pero creo que la cita era a las dos, y pasan
veinte minutos. Tu mismo- carraspeé el vicepresidente.

-Bueno mejor nos movemos y os cuento lo de esta manana.

-¢Qué tal los ceses?- pregunto el Consejero.

-Bien ya sabes que a donde voy formo equipo y la verdad ninguno de los que
estaban merecia la pena. No sé eran... muy blandengues.-alegd con una sonrisa.-
Asi no se puede gestionar con calidad. Ademas nadie es imprescindible- anadi6é
enmarcando las cejas.- ;No os parece?

-Si. Estoy de acuerdo-contestd el consejero frotandose las manos.- Este es el
momento para hacer cambios, con tu nombramiento. Necesitamos directivos
comprometidos, bien preparados. Que vigilen las variables que inciden en los
costes, aceptando Unicamente los que sean razonables. No queremos gente que
nos cree problemas, ahora que vamos a empezar un programa de racionalizacion
del gasto.-sentencio.

--Mira Sanchez, tu sabes que los recursos no son ilimitados y la oferta tiene
qgue ser menor a la deseada. En los ultimos afios hemos padecido un incremento de
la demanda. Nos estan presionando para crear hospitales de cuya viabilidad
dudamos. No podemos cargarnos de costes. Necesitamos iniciativas para no
incrementar el gasto, es mas, queremos disminuirlo.

Tu conoces nuestros objetivos institucionales, te identificas con nuestras ideas y las

compartes, asi que haz lo que tengas que hacer, nosotros te apoyaremos.



El gerente se tomé su tiempo antes de responder. Con voz nasal y pausada
anadio

-Creo que los sindicatos no han recibido bien el cambio, es mas me han
llegado rumores- aleg6 irénico.- Estan disconformes con el cese de...

El rostro palido del Vicepresidente de asuntos varios se ilumin6 -Bueno ya se
les pasara. Unos cuantos cursos de formacion y alguna que otra reunién para las
listas de contratacién y se acaba el problema.-contest6é en tono desdefnoso.

-Si, si estoy de acuerdo pero, me comentaron que esta en marcha un
proyecto, para abrir un nuevo servicio con tecnologia punta...

El consejero cortdé en seco. Con voz grave y haciendo alarde de autoridad
argumentoé

-Veras a lo que te refieres esta guardado en un cajén, como te lo explicaria,
en estudio, bueno en stand by como se dice en el argot. La inversion en tecnologia
es cara, complicada, exige mantenimiento, personal técnico. ¢ Por qué voy a invertir
en ese servicio si lo puedo contratar con otro centro donde cuesta la mitad? ¢No lo
entiendes asi?

-Eso pienso Yo.-contestd esbozando una cinica sonrisa

-Bueno pues esta claro... Pero, ni t0 ni yo lo vamos a reconocer. Esas
organizaciones megaliticas del pleistoceno o vete a saber de cuando, las dejamos
para los sindicatos.

-Por cierto son las dos y media. Si os parece...-alegd el gerente mientras se
levantaba sefialando la puerta.

-Por supuesto creo que ya hemos demostrado la importancia del acto.

En la sala de prensa, los periodistas miraban el reloj con recelo. El aforo no

era el esperado. Es mas habia muchos huecos y la sala no era demasiado grande.



Faltaban varios jefes de servicio, y apenas se notaba el personal de enfermeria o
auxiliar. La jefa de prensa repasaba mentalmente, quienes no estaban presentes,
pero si el acto no empezaba en unos minutos, se iban a quedar muchas butacas
vacias. Por fin la puerta de acceso se abrié y aparecieron las autoridades vy el
gerente. Ella les senald el camino hacia la primera fila y la tribuna en donde se habia
montado el atril para hacer la presentacion.

El Consejero delegado subié al estrado. Mientras los camaras encendian los
aparatos y pedian pasé a su redaccion, con el fin de trasmitir un pequefo corte en
directo. Los fotografos disparaban sus flases y los redactores cogian el boligrafo y el
cuaderno con el logotipo de la Organizacion.

Una voz aguda y vibrante llen6 el recinto -Como todos sabéis- comenz6 - el
esfuerzo presupuestario realizado durante los ultimos afos nos ha permitido estar
en los primeros lugares del ranking de inversiones realizadas...

Siguid y siguié alabando las bondades de la buena gestion llevada a cabo por
su departamento, hasta que por fin decidié que habia llegado el momento del relevo
en el atril.

-No queremos lideres —apuntd- para eso ya tenemos al Presidente y al
Vicepresidente de asuntos varios, hoy aqui presente- .Se hizo un planificado
silencio, como si esperase risas complices o quizas aplausos, pero estaba en el
salén de actos de un hospital y no en la casa de la cultura de cualquier pueblo
charlando con sus afines, por lo que tras el pequefio lapsus, carrasped y continué-
necesitamos expertos, como el doctor Sanchez cuyo amplio curriculum en gestidon
de hospitales lo hace merecedor de un puesto tan relevante para que este centro se
sitle como referencia y los pacientes que acudan a estas instalaciones se sientan

como clientes especiales de marcas de lujo. - de nuevo una cuidada pausa mientras



recorria con su mirada el cada vez mermado aforo... —Yo le pediria al doctor
Sanchez que nos diga unas palabras para concluir

Mientras bajaba de la tarima en direccion a la primera fila donde estaba
sentado el Vicepresidente el personal alli congregado hacia todo tipo de
comentarios, y la mayoria de los médicos se lanzaban miradas de complicidad.

El Doctor Sanchez subié de un impulso los dos escalones. Era un hombre
flaco y muy alto de aspecto desgarbado. Su pelo liso estaba tan lacio y brillante, que
parecia que se le habia caido un bote de brillantina en la cabeza. Se ajustd, sobre
sus ojos de miope, las gafas de concha y sacé del bolsillo unos arrugados folios que
coloc6 encima del atril. Con una mano, agarr6 la primera hoja colocandola casi en
sentido vertical dejando caer cual largo era, la otra hacia el bolsillo de su chaqueta.
Su voz aflautada apenas se oia por lo que las sonrisas empezaron a esbozarse en
las caras de los asistentes.

Tras los agradecimientos por la confianza, empezd un discurso cargado de
tecnicismos y tépicos que no aportaban nada nuevo.

-Me comprometo publicamente a hacer “accountability”... A que este hospital
se convierta en una empresa orientada al cliente, como decia nuestro querido
consejero. Vamos a redisenar el sistema de informacién del hospital como elemento
motivador del cambio en la gestibn mediante estrategias “push” and‘pull’...
Racionalizaremos los recursos, como sabéis vivimos momentos de ‘keep moving”y
tenemos que aprovechar las sinergias para ser los mejores...Espero formar un
equipo multidisciplinar con todos vosotros y siempre encontrareis mi despacho
abierto... Le traslado la palabra al Vicepresidente.

Levanté la vista de los folios, observando el aforo, dobldé las hojas

llevandoselas al bolsillo derecho de la americana azul y bajé los escalones



El jefe de servicio de ginecologia, inclind su cuerpo hacia delante y al oido de
la endocrindloga, le comento

-Marta, tu que eres de otra quinta ;que cono ha dicho este tio?-pregunt6
rascandose le mejilla

Marta y su companero de fila se echaron a reir y volvieron la cabeza hacia
atras

-¢,De verdad lo quieres saber?- pregunté con sorna

-Yo no sé inglés, estudie francés- contesté en tono divertido

-Pues a parte de paridas, sabes que se ha cesado esta manana al director
médico y a los dos subdirectores, parece que quiere racionalizar el gasto, ya sabes;
control de pruebas, medicamentos, horarios... Ah entenderias que en este hospital
de habitaciones con tres camas vy listas de espera interminables, los pacientes se
sientan como clientes de tiendas de lujo.

El deje irdnico de su voz sond suavemente -Esto de los clientes es un chiste.
Lo han debido de sacar de alguna consultora que no sabe que un cliente, elige,
paga y evalla, cosa que por desgracia en este hospital es imposible. Yo soy un poco
mayor, pero a los enfermos siempre se les ha llamado enfermos a...

La voz atiplada del Vicepresidente llen6 el auditorio, Marta y su comparnero
de fila miraron hacia delante.

-Bueno no quiero entreteneros mas. En el equipo del que formo parte hemos
trazado una linea encaminada a trabajar con equidad sin olvidarnos de la eficiencia.-
guardé silencio y trag6 saliva.- como es tarde, no para nosotros que no tenemos
prisa, podemos hacer un turno breve de preguntas por aclarar algun punto.

-Si — confirmé un sindicalista levantandose de su asiento. El Vicepresidente

dirigié su mirada hacia una esquina de la quinta fila, donde un hombre menudo y



palido de rostro impavido habia comenzado a hablar -;Y las listas de espera?
¢Vamos a seguir igual? ¢Las inversiones? No hemos escuchado nada al respecto-
sentencié

-Bueno... —carraspe6 el Vicepresidente de asuntos varios, sin perder la
compostura y anudandose la corbata - quizas tenga que contestarte el consejero,
pero no veo ningun problema en las listas de espera, en los procesos importantes
estamos por debajo de la media y como sabes confeccionamos un plan de choque,
que el nuevo gerente os dara a conocer en los préximos dias. ¢ Alguien mas?

El porte estatutario del jefe de servicio de hematologia, al que le quedaban
meses para jubilarse, se aprecié en la sala cuando se levantd con el fin de formular
Su pregunta.

-Soy el jefe del servicio de hematologia, me gustaria conocer cuando piensan
cubrir de forma definitiva las tres plazas vacantes de mi departamento, asi como que
incentivos tiene el que trabaja mas, no porque que sea torpe y necesite mas horas,
sino porque el trabajo no sale con la fluidez que debiera.

El Vicepresidente de asuntos varios, acostumbrado a los reuniones donde los
asistentes le aplaudian con las orejas, si hacia falta, ante sus torpes ocurrencias, se
tom6 su tiempo para responder. No conocia personalmente al médico pero
fisicamente parecia mayor asi que seria de los de la vieja guardia del hospital y a lo
mejor le quedaba poco de vida laboral, para qué, le iba a responder —pensé

-Doctor... perddn no recuerdo el apellido, lo normal es que le responda el
Consejero delegado o que se acerque usted al despacho del Gerente cualquier dia 'y
solucionan el problema. ¢Algo mas?

La Jefa de Prensa se levantd veloz de su asiento con el fin de dar por concluida

la reunion. Se acerc6 al estrado bajandose la falda naranja en la que se le habian
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formado pequenas arrugas. Dijo algo al oido del Vicepresidente y éste bajo hacia la
butaca en la que estaba sentado el consejero.

-Bueno- comenz6- Por nosotros no hay problema, pero son las tres y media.
Me imagino que muchos de vosotros tendréis prisa, os agradecemos vuestra
presencia y por supuesto no os tenemos que recordar donde estamos, a cualquier
hora, bueno... -aclar6 con una sonrisa bobalicona- en horario laborable.

Las pocas personas que quedaban en la sala empezaron a retirarse mientras
en un corrillo el consejero, el vicepresidente, la jefa de prensa y el gerente charlaban
animadamente.

-Ha resultado bien ;No os parece?- pregunté la periodista

-Bueno, todo depende de la cobertura que den. Creo que entramos en un
telederiario ¢no?

-Si, si. En uno local y me han pedido una entrevista para la semana que
viene.

-Bien, bien. Bueno si te parece- dijo el consejero —llama al chofer y nos
vamos. Oye ;A qué hora teniamos mesa?

-Un momento que miro la agenda... A las tres —corrobor6 sefialando una nota
con el dedo.

-LIamalos, por favor y diles que vamos a llegar mas tarde. Gracias por todo-
dijo el Vicepresidente esbozando una sonrisa.

El coche estaba situado en la puerta del hospital, la niebla habia dado paso a
una lluvia fina dejando el pavimento resbaladizo. El dia era triste y parecia que la
noche se iba a echar encima.

Cuando el automovil desaparecié del recinto, la jefa de prensa coment6 con

su secretaria los pormenores del acto.Su principal preocupacion era conseguir una
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primera plana. A pesar de que todos los dias se nombraban y se cesaban
responsables de empresas sabia que una buena portada era el pasaporte para el
gabinete del consejero delegado donde el trabajo era mas llevadero. Todavia
recordaba sus comienzos en la redaccion de un diario nacional donde tenia que
cubrir guardias, sucesos y hacer mucha calle para conseguir noticias, hasta que, un
amigo de su padre habia sido nombrado Director General y la recomend6 para el
puesto. Su ambicién no tenia limites y desde que hacia tres anos habia puesto sus
pies por primera vez en el hospital, no habia pasado un solo dia en que no pensase
como podia acceder al “club de oro” como se llamaba entre los periodistas que
cubrian la informacién local a los gabinetes de prensa de las consejerias, aunque si
por apuntar alto fuese, le encantaria pisar con sus tacones de Jimmy Choo la
moqueta de la Vicepresidencia de asuntos varios.

En el restaurante los camareros esperaban aburridos. Apenas quedaban
comensales. Una mesa con cuatro turistas japoneses y otra con dos ejecutivos
que, en ese momento, firmaban la cuenta.

El maitre paseaba nervioso, mirando el reloj. Al acercarse a la ventana, observé
caminar entre las losetas humedas del patio de entrada al recinto a los tres que
faltaban por llegar. Los arriates de grandes hostas se extendian a modo de alfombra
creando un contrapunto en tono verde azulado que destacaba sobre el color
grisaceo de los arboles desnudos. Se volvié haciendo un gesto con el dedo pulgar
de la mano derecha. Un camarero se acerc6 al reservado que tenian preparado,
mientras el maitre se quedaba a los pies de la escalera de acceso a la sala con el
fin de recibirlos. La tenue luz del atardecer que se filtraba del exterior apenas
iluminaba la estancia donde se habian cuidado con esmero todos los detalles

creando un ambiente intimo y acogedor.

12



-Perdone — dijo el Consejero —pero hemos tenido un mal dia

-No faltaba mas, por favor pasen. Les esperamos- dijo el maitre sefalando el
pequeno comedor donde esperaba el camarero.

-Gracias

-Por favor si me dan sus abrigos, los dejamos colgados para que no molesten

-Muy bien, gracias

_Les tomo nota ya... ;Qué van a tomar? Senal6 el camarero

-Pues no sé, vosotros qué queréis?

-Algo suave ;Qué os parece un primero compartido y luego cada uno pide

lo que le parezca?

-Vale... un surtido de ibéricos ¢y?

El camarero anoté la peticiéon recorriendo con su mirada la mesa redonda
cubierta con un impecable mantel blanco: magret de pato al aroma de otofo. ; perdiz
con milhojas de patatas confitadas y cochinillo a la trufa negra acompanado con
espuma de boletus

-¢Les tomo nota del vino?

- No sé.... —balbuced dubitativo el vicepresidente mientras miraba la carta de
vinos.-Si os parece éste-dijo mientras senalaba con el dedo un tinto con
denominacion de origen,- es una conjuncién perfecta entre notas frutales y madera
¢, Os parece?

-Si, no esta mal aunque ese- sefald el consejero- es de un pago que
acabamos de aprobar y la afada es excelente. Aparte de las notas balsamicas y
minerales, es fluido e intenso con una gran textura...

El camarero se retird6 mientras, los comensales desdoblaban las finas

servilletas de hilo, los japoneses dejaban la sala en medio de gestos de
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agradecimiento por el servicio. En el comedor solo quedaban los tres que acababan
de llegar. EIl consejero cortdé con sus dedos gruesos y nerviosos un trozo de pan
caliente, dejando un rastro de migas sobre el mantel. Carraspe6 y rompi6 el hielo.

-Bueno, pues por fin hemos echado al gerente. Sanchez no sabes el
problema que teniamos con este hombre. No entendia nada del control de costes.
Para él la automatizacién y la informatizacion, no sélo no producian ahorro, sino que
generaban mayor gasto. Ahora estaba empenado en crear un super laboratorio de
hematologia. Por cierto- dijo mirando con ojos bovinos la inexpresiva cara del
gerente- externalizaras el servicio, es prioritario y sobre todo empieza a pensar en
no dar muchas respuestas, sobre la cobertura de esta plaza, al jefe de servicio le
quedan unos meses y ya hemos pensado en el sustituto.

En ese momento el camarero se acerc6é con un plato de ibéricos que coloco
en el centro de la mesa.

-Gracias- dijo el Vicepresidente esbozando una sonrisa.

-Por mi no hay problema llevo una semana analizando datos y no sélo voy a
externalizar ese servicio... hizo una meditada pausa.- he pensado también en
radiologia...No tiene sentido que el mercado este ofreciendo resonancias
magnéticas, gammagrafias o mamografias con aparatos de tecnologia punta, a
mitad de precio y nosotros carguemos el hospital de costes fijos contratando
personal y sobre todo invirtiendo en mantenimiento.- alegé con franqueza.

-Por nosotros no hay problema. Plantéanos esquemas de reduccion, pero eso
si, al menos aparentemente, vamos a mantener un nivel de servicios éptimo.
Queremos proponerte para que te certifique la “Comision” y ya sabes como son... y

lo que cobran-anadié el Consejero con una sonrisa.
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En ese momento el camarero se acerco con el fin de recoger los platos de los
entrantes. Pidié permiso para retirar del centro de la mesa, la fuente vacia de loza
blanca, moviéndose en circulo alrededor de los comensales. Al separarse de la
mesa. La conversacion continud.

-Veréis tengo varios proyectos voy a introducir medidas de competencia entre
los diferentes servicios del hospital. Voy a negociar las altas con los jefes de
servicio...-Se quedo callado, como si no recordase lo que iba a decir. Tras un breve
silencid carrasped.- He comprobado que la estancia media es muy elevada y el
indice de ocupacion en este centro siempre esta al limite.

iEso es un geriatrico!- exclamé el Vicepresidente levantando las manos de la
mesa.

-Oye que dentro de poco, tu vas a entrar en la edad de “la viagra™ alegd con
tono irénico antes de continuar.- Veras no creo que sea un geriatrico, simplemente
que hasta ahora, no se habian introducido herramientas adecuadas de control.

Es, como lo llamariamos... una gestion paternalista, donde los clinicos tienen
mucho poder y los sindicatos también-, hizo una pausa mientras acercaba la copa
de vino a los labios, saboreé el excelente caldo y la dejo de nuevo sobre el mantel. -
He comprobado que los sistemas de informacion no funcionan correctamente. Asi
que si 0s parece voy a llevar a cabo una reingenieria de procesos. No se esta
generando valor. Tenemos grandes disfuncionalidades en la asignacion de recursos
y por supuesto la estructura no sirve.

El camarero arrastraba los pies empujando el carrito con los segundos platos.
Se coloco entre el Consejero y el Gerente con el fin de distribuirlos.

-Buen provecho dijo cuando terminé

-Gracias, contestaron al unisono
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Dio la vuelta caminando hacia el Office, donde esperaba sentado en una
banqueta, el maitre. Lo mird, casi sin ver. Estaba cansado, su rostro reflejaba
preocupacion y su voz era apenas audible.

-Joder son las cuatro treinta y acaban de empezar el segundo plato. Estos
siempre hacen lo mismo, piensan que tenemos que estar a su servicio, a cualquier
hora y en cualquier momento.

El maitre lo mir6 con una sonrisa burlona, asintiendo con la cabeza. En la
mesa seguian esbozando el nuevo disefio de excelencia hospitalaria.

-Esta ciudad no es excesivamente complicada, por lo que el hospital tampoco
lo es. Los usuarios, porque entre tu yo, eso de llamarlos clientes es una parida,
aunque en la prensa queda muy bien, no son demasiado exigentes. Los periddicos
suelen publicar noticias positivas.

-La jefa de Prensa controla bastante bien a los medios, asi que de vez en
cuando le encargamos un publirreportaje, para hacer publicidad de los servicios
mejor valorados. Lo que si te pedimos es que controles las noticias negativas que
puedan salir, y sobre todo si aparecen publicadas queremos que utilices toda la
“artilleria” para descalificar, a quien la provoca, aqui el cliente como no existe, no
tiene razén.

Unas sonrisas, se esbozaron en la boca de sus interlocutores.

-Ya sabes la prensa es clave, para que los usuarios se formen una buena
percepcion del entorno... La publicidad es importante para obtener el grado y la
certificacion de excelencia- corroboré el Vicepresidente de asuntos varios.

-No os preocupéis si la chica hace bien su trabajo, no habra problemas-

admitié el gerente con tono divertido.
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El camarero se acercé de nuevo, eran ya las cinco de la tarde, ese dia habia
quedado en acercarse a casa de su madre, pero con la llegada tarde de los ultimos
comensales, se le habian estropeado sus planes. Recogi6 los platos mientras
preguntaba si se sentian satisfechos por la comida. Escuchaba las alabanzas al
magret, la perdiz y al cochinillo. {Cémo si no lo supiera él!

-¢ Quieren postre?

-Si uno de esos variados que ponéis para tomar entre todos.

Colocé la loza con los restos de la comida sobre la camarera de madera.

—Si me permiten — dijo- mientras con un pequeno cepillo limpiaba la mesa de
migas. Concluyo6 la tarea depositando el utensilio junto a los platos vacios. Se dirigié
hacia una esquina, ya ni el maitre quedaba, en el restaurante. Se acercé al carro de
los postres y cogid un gran plato con pequefios canutillos de hojaldre crujiente,
volviendo de nuevo a la mesa.

-¢ Tomaran café los sefores?

-Menta poleo, descafeinado y solo, anotaba con gesto cansado en su libreta.
Levanto los ojos del papel y pregunt6 de nuevo

-¢ Tomaran algun licor?

-Un cofac para los postres- dijo el Vicepresidente.

-No, nada gracias contestaron los otros.

El camarero se retir6 de nuevo, dirigiéndose al bar que estaba en la planta
baja del comedor, para pedir el cofiac.

-Manana si os parece bien me reuniré con los Jefes de servicio y los
coordinadores, para comunicarles los nuevos nombramientos y la estructura
directiva. Quiero establecer unas relaciones jerarquicas diferentes y delegar sobre

todo en la plaza de Coordinador de Sistemas de Informacion, como pilar base de la
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gestién. Voy a dividir el hospital en unidades productivas, esencial para realizar el
seguimiento y la evaluacion, que me va a permitir reducir los costes.

Ademas tenemos que gestionar en base a flujos y no a procedimientos...hizo
una meditada pausa, mientras se limpiaba una mancha en la camisa.- Esto y el
nuevo equipo directivo nos va a permitir hacer que este hospital sea un referente.

El Consejero y el Vicepresidente sonrieron. La comida habia terminado. Se
levantaron, despidiéndose del camarero, éste les dio las gracias, aunque en la
bandeja de la factura no habian dejado un misero euro. Los va a votar la madre que
los pari6 en las préximas elecciones, fue el dltimo pensamiento que tuvo cuando vio
que atravesaban el umbral de la puerta de acceso al restaurante.

El coche oficial estaba en la puerta, esperando para realizar el servicio. Se

despidieron con sonrisas y apretones de mano.

El gerente se qued6 bajo la cornisa, para protegerse de la fina lluvia que
seguia cayendo, mientras vio como se alejaba el audi A8, ultimo modelo.

Les habia dicho que se iba andando hacia el parking cercano al hospital, pero
no se sentia con ganas. La comida habia sido demasiado pesada y con la euforia se
habia pasado con el vino, por lo que se subié el cuello de la gabardina situandose
frente al semaforo con el fin de parar un taxi.

Manana sera otro dia.
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Las luces rojas del despertador marcaban las seis treinta. Un dia cualquiera
habria sido la hora normal de levantarse pero para el doctor Sanchez habia sido una
noche complicada. Cuando llegé a casa su mujer estaba en una reuniéon de la
comunidad, y encima de la mesa del salén, en silencio a esa hora de la noche,
estaban las notas que el crio habia traido del colegio. Como era habitual no eran
buenas. Se paso las manos por el cabello y salié de la estancia caminando por el
pasillo apenas iluminado, con la tenue luz de las lamparas colocadas sobre dos
cuadros de Cayetano Portellano y Ricardo Pérez, que unos anos antes habia
adquirido en una galeria de arte. Llamoé a la puerta que estaba al lado del cuarto de
bano. No hubo respuesta, por lo que la abrié sin mas. A pesar de que la persiana
estaba cerrada pudo divisar el bulto que formaba el cuerpo de su hijo sobre la cama.

-Me imagino que no duermes y que me has escuchado entrar.

No hubo respuesta. Sélo una respiracion entrecortada y forzada que apuntaba
a que el crio estaba despierto.

-He visto tus notas y... ;,Qué quieres que te diga?

-iMe da igual!- exclamé indolente.

-iVaya parece que has vuelto del mundo de los suefios! Bienvenido, pero a mi
no me da igual que este afo, repitiendo curso suspendas otra vez cuatro.

-iDéjame en paz! Lo unico que te interesa son las notas, lo demas te importa
poCo.

La inesperada dureza de la respuesta de su hijo agravo el enfado.

-Si te parece poco, que pague un colegio que cuesta mas, que lo que gana
una auxiliar de clinica de un hospital...

-Quiero dormir ya hablé con mama cuando llegué.
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-Eres imposible. Tu y tu madre y tu madre y ta, al final no sé quien tiene la
culpa si ella o tu.

La puerta se cerrd con un fuerte golpe. Al dar la vuelta, encendi6 la luz del
cuarto de bano. Abri6 el armario de los frascos olvidados, buscando un Alka Seltzer,
tenia el estomago pesado y la cabeza apunto de estallar. Alli no habia nada.
“¢Dénde guardara ésta las pastillas?” se pregunt6. Apagoé la luz y se dirigié a la
cocina. Se acordaba que en el Office, habia visto en una de sus pocas incursiones
en la cocina, una cesta donde la chica de la limpieza guardaba medicinas. Al entrar
observé la luz encendida en una de las habitaciones de la casa de enfrente. Vio a a
su vecina abrir y cerrar armarios como si buscase algo que no sabia dénde habia
colocado. Encendié la luz y empujé la puerta del office; la colada seguia colgada.
Toc6d una camisa azul cielo, colocada en una percha. Estaba humeda. Abrié un
armario y una escoba resbald hacia delante, la agarré con la mano y la apoyé sobre
el lateral mientras revolvia la cesta de las medicinas, por fin encontr6 lo que
buscaba. Con las manos corté un sobre plateado. Entorné la puerta y busco un vaso
en el que deposité el comprimido llenandolo de agua mientras veia como la pastilla
se diluia y pequenas burbujas subian a la superficie. Se llevé el vaso a los labios y
bebié un poco. Al tragar la garganta le picaba. Se puso una mano sobre la frente
retirandose el pelo que se habia quedado pegado a la piel... Estaba sudando. Hacia
demasiado calor. En el edificio tenian la mania de poner la calefaccion muy alta y a
pesar de que habia insistido en la comunidad que debian poner reguladores de
temperatura, no le habian hecho ni caso por lo que era normal tener la calefaccion a
tope y las ventanas abiertas. Dejé el vaso sobre la encimera de granito Tenia la
boca pastosa y un terrible dolor de cabeza. Salié de nuevo al pasillo arrastrando los

pies hacia la habitacion. Pensé en leer un rato mientras esperaba a su mujer, pero
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las reuniones de la comunidad todos sabian cuando empezaban pero nadie ni
siquiera intuia cuando terminaban. El reloj marcaba las nueve treinta, temprano para
irse a la cama un dia normal, pero ese no habia sido un dia comun.

Entr6 en el bano de la habitacién y cogi6 el cepillo de dientes. El sabor del
mentol lo reconfort6. Se desnud6 dejando la camisa, los calzoncillos y los calcetines
en el cesto de la ropa sucia, los pantalones colgados en una percha, para que al dia
siguiente la chica los llevase a la tintoreria, sin darse cuenta una mancha de vino
que le habia caido en la comida, dibujaba una extrafa figura en la pernera derecha.

Agarr6 el pantalén del pijama vy retird el edredon nérdico. Se sentdé en una
esquina y empezd a masajear las sienes con movimientos circulares. Al cabo de
unos minutos estird su cuerpo, y cerré los ojos intentando relajarse para poder
dormir. Escuch6 adormilado la puerta de la vivienda al cerrarse, y los tacones de su
mujer acercandose por el pasillo a la habitacion. Entré sin encender la luz

-¢ Estas durmiendo?-

-Mmm mmm... fue la respuesta

-Bueno ya veo que no. ;Te has enfadado con el nifio?

Abrié los ojos y observé el movimiento de la espalda de su mujer al quitarse la
camisa, mientras estiraba el brazo para dejarla, sobre una de las sillas de la
habitacién.

-Al nifo le da exactamente igual que me enfade o no. Créeme como siga asi,
me voy a plantear, muy en serio, o de seguir pagando ese colegio.

Su mujer hizo un movimiento brusco, y con voz agria le contesto.

-Eso habra que discutirlo, me imagino que en ese tipo de decisiones yo tendré

algo que decir.- corté enfadada.
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-Esta noche no tengo ganas, ni de hablar, pero cuando quieras nos sentamos
a valorar lo que llevamos invertido en su educacion...

Su mujer no le dejé continuar, fruncié el cefio, mientras se giraba dirigiéndose
al cuarto de bano.

-Siempre estas con lo mismo. Metete el dinero donde te quepa.

Incomodo por haber empezado una discusion que no podia controlar, se dio
cuenta que acababa de meter la pata. Volvié a cerrar los ojos. Escuché el ruido del
grifo del lavabo y oyé el click de la luz al apagarse. Sintié el peso del cuerpo de su
pareja sobre el colchon. Pens6 en decirle algo, pero decididé no remover el tema.
Ultimamente las discusiones eran continuas, se la habia pasado por la cabeza, en
alguna ocasion la idea de separarse. Al final era un matrimonio de ida y vuelta,
como tantos otros, su mujer hacia su vida y él la suya. Apariencia, cenas con algun
amigo, vacaciones en comun, pero nada mas. Le habia tirado los tejos a una
colega, pero habia salido mal, estaba convencido que por ella habria pedido el
divorcio. Lamentaba no haberlo hecho. Mientras escuchaba la respiracion pausada
de su mujer, se imaginaba como habria sido una relacién a fondo con aquella
maravillosa chica, a la que conocié en un congreso. No era excesivamente guapa,
pero si atractiva, estaba en esa edad rondado los cuarenta, en la que las mujeres
tienen todo el poder y la sabiduria para seducir y hacer que un hombre que
sobrepasa los cincuenta, se sienta perdido. La habia llamado varias veces, para
intercambiar opiniones, e incluso habian cenado en alguna ocasién solos, en un
pequeno restaurante. Conocia poco de su vida y habia intentando indagar sobre sus
relaciones, pero nadie parecia saber mucho de su intimidad, por lo que el tiempo fue
enfriando la euforia y su recuerdo se diluyé como un azucarillo en el café. Sélo a

veces, cuando pensaba en el valor que hay que tener para tomar una decisién
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drastica, y romper con una situacién que pervive como una mancha de aceite,
flotando en el agua, la recordaba para evadirse y pensar en lo que pudo haber sido y
no fue.

Se acordaba de la expresién risuefia de sus 0jos y en sus oidos resonaba un
tono de voz dulce y pausado... Pero sélo era eso, recuerdos en una noche de
insomnio, debido al agotamiento, la falsa euforia y el stress.

Desvi6 la mirada cansada de las luces rojas del despertador, y giré la cabeza
hacia la puerta del bafno. La luz se colaba por la rendija y se reflejaba en el espejo
de la comoda. Oy6 el ruido del agua caer sobre el plato de la ducha, el olor a
naranja del gel, se le meti6é por la nariz. Se levantd de un salto y salié hacia fondo
del pasillo. Al mirarse en el espejo vio las bolsas moradas que como sombras se
extendian bajo los ojos. El pelo lacio, caia sucio y pegajoso sobre la frente. Empez6
a pensar en todas las actividades que tenia programadas para ese dia, mientras se
afeitaba escuchando la radio. Oyé una voz contundente, levantando al nifio y el
sonido de unos pasos enérgicos resonaron sobre la tarima de haya, que cubria el
suelo de la casa. Al abrir la puerta casi tropez6 con su hijo, que en ese momento
empujaba la puerta del bano .Observé su cara adolescente llena de acné, el cabello
revuelto, las pobladas cejas que enmarcaban los parpados hinchados.

-Buenos dias- dijo

-Que te den -le contest6 el chaval con acritud.

Era una relacién imposible. Asi que para que se iba mortificar, que lo cuidase
su madre- pensé

Termind de vestirse con un impecable traje gris marengo. Solia utilizar ropa

mas informal, pero decidié que debido a su agenda el traje era perfecto. Se anudé
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mientras caminaba por el pasillo, una corbata de rayas burdeos y azules, el aroma
del café le llegaba desde la cocina.

-Hola dijo al entrar

Su mujer levanté los ojos de la taza de loza, sobre que la bailaban pequenos
hilos de humo.

-Oye la reunién de la comunidad fue una pesadilla. No pienso volver- dijo,
mientras se llevaba la taza a los labios, -a la préxima vas tu. Ayer tenia que haber
corregido varios examenes y no pude- alegd con voz cansina.

-Sabes que para mi era imposible asistir- dijo mientras se servia una taza de
café negro. Dejé la cafetera italiana sobre la vitroceramica mientras escuchaba.

-Vale, lo de ayer fue especial. Pero te lo resumo: los gastos de comunidad van
a subir, setenta euros al mes- dijo al descuido.

-jQué!- exclamé enarcando mucho las cejas.

-Si qué... La calefaccion, los jardineros, el mantenimiento del ascensor y
camaras de seguridad en el portal. COmo sabes este verano robaron en una
vivienda y parece que alguien estuvo apunto de tener un problema en el portal. Por
discrecién y dado que, sélo fue un intento, no te puedo informar “mejor”.

-Bueno- dijo colocando la taza en el lavaplatos- Otro gasto mas, casi es lo de
menos. Me voy es tarde.

-Hasta luego — Hoy tengo un dia complicado asi que mejor me llamas al

mediodia y te diré si puedo pasar por el colegio del nifio para hablar con el

tutor- respondi6é su mujer.
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Al salir a la calle not6 el fri6 en la cara. En un gesto instintivo sac6 de un
bolsillo la bufanda de cuadros burdeos que su hijo le habia regalado las ultimas
navidades. La coloc6 alrededor del cuello sobre la parca gris de lana fria y comenzé
a caminar sobre el pavimento helado. Las calles estaban semidesiertas. El crujido de
sus pisadas sobre el hielo fue su Unica compania camino del hospital. Queria llegar
temprano para preparar bien la exposicidn que pretendia realizar ante los jefes de
servicio. Ademas algo le habian comentado sobre el incumplimiento de horarios del
personal, por lo que pretendia que se conociese su aficion a madrugar, y llamar a los
departamentos, para ver si habian llegado a su hora. Al entrar en el recinto privado
del complejo, mir6 el reloj de oro amarillo y correa de cocodrilo, estirando el brazo
para descubrir su huesuda mureca, las agujas marcaban las ocho quince. Apenas
se veia movimiento aunque observd varias ambulancias paradas frente a la puerta
de acceso al area de urgencias.

Desvi6 sus pasos hacia una de las puertas laterales que permitia llegar a su
despacho de forma mas anénima, que si utilizaba la puerta principal, donde a esa
hora se formaban pequefias colas en los servicios de admision y atencion al
paciente.

Subi6 las escaleras de dos en dos sin cruzarse con nadie. Al llegar al hall del primer
piso, se encamind hacia su despacho. Su secretaria habia llegado ya, y charlaba
con un administrativo, sosteniendo en su mano derecha un vaso de plastico con café

de maquina.
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-Buenos dias doctor Sanchez.

-Hola. Parece que hoy tampoco veremos el sol. —Dijo intentando romper el
hielo al abrir la puerta de su despacho.- Por cierto, cuando termine el café, por favor
llame a la jefa de prensa y digale que se acerqué a verme.

-Ahora la llamo. La he visto pasar hace un rato, llega temprano.

-Gracias- contest6 entornando la puerta. Se quitd la parca y la colgd en un
perchero. Cogi6 la bata blanca, que siempre utilizaba en el hospital. Escuchd unos
golpes en la puerta.

-Adelante dijo.

El color rojo de un traje pantalén fue lo que vio. La periodista, subida a sus inmensos
tacones de aguja, aparecié en el despacho. Habia mujeres que pensaban que la
elegancia, era sindbnimo de ornamentacién y ésta era una de ellas. Alrededor del
cuello varios collares étnicos, apretaban su garganta y un cinturon demasiado ancho
cefiia su cintura.

-Buenos dias doctor Sanchez

-Hola, pasa. Siéntate- dijo sefalando el sillon que estaba colocado al otro lado
de la mesa de trabajo. La mir6 con descaro, mientras ésta flexionaba las piernas
para acomodarse frente a €l. La nariz respingona le daba un aspecto peculiar, y el
pelo tirante recogido en una cola de caballo, dejaba al descubierto una frente
demasiado ancha, para una cara delgada y afilada. Quiso esbozar una sonrisa, pero
aquella mujer, tan solicita con las autoridades, no le caia bien.

-Me imagino que habras convocado a todos los jefes de servicio a la reunién
de esta mafana, no? La convocatoria de ayer, no fue muy concurrida.

La periodista encajé el golpe y a modo de disculpa contesto-
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-Vera doctor Sanchez hay jefes de servicio que pasan consulta hasta casi las
tres, sus sesiones clinicas estan fijadas a primera hora, por eso ayer, no estuvieron
en la presentacion.

-Bueno hoy, no tenemos presentacién sino reunion de trabajo, asi que si
alguien pasa consulta a esa hora, que le sustituya el adjunto o quien le parezca.

-Esta claro.- respondié nerviosa.

-Por cierto las carpetas con las lineas estratégicas y el cuadro de produccién
estaran preparas ¢no?

- Por supuesto ya las encuadernamos hace unos dias.

- Bien alas doce en el salén de actos. Lo dejo en tus manos.

- No se preocupe- contest6 levantandose y saliendo de la estancia.

Descolg6 el teléfono invitando a su secretaria a pasar al despacho, para
impartir las instrucciones con la planificacién del dia. Las citas programadas, habian
desbordado la jornada laboral, por lo que decidié procastinar las menos importantes.
Sobre las once, se reunié con el equipo directivo, cinco médicos y tres enfermeras
que formarian parte de la nueva estructura. Cuando quedaban escasos minutos para
las doce, se dirigieron hacia el fondo del pasillo.

Todos los jefes clinicos, asi como algunas personas con puestos de
responsabilidad en los servicios administrativos, formaban corrillos en la sala de
juntas. Al ver al gerente entrando con su staff, se dispersaron tomando asiento en
las butacas azules.

Sobre la tarima unas mesas y nueve sillas vacias, formaban parte del
decorado, sustituyendo el atril del dia anterior.

El jefe de servicio de cirugia, sentando junto a otros colegas en las ultimas

filas puso su habitual cara de poéquer, y mirando a un adjunto de rayos pregunté
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-¢Que cono hacen ahi arriba el impresentable de Vazquez y la mema esa que
nunca ha dado un palo al agua?

-No tengo ni idea. Sera su equipo- Le contestaron con sorna.

Algunos murmullos sonaban en la sala, cuando el gerente decidi6 comenzar
su alocucion.

-Buenos dias ante todo y a los que ayer no pudisteis venir a la presentacién
os saludo en mi nombre y en el de las personas, que a partir de ahora van a
colaborar en la mejora de la gestion, por supuesto con vuestra ayuda. Voy a ser muy
breve ya que pretendo tener reuniones individuales con todos vosotros, para fijar los
nuevos objetivos. Os diré que la principal carencia que en estos dias he observado,
no me ha dado tiempo a analizar mas, son los sistemas de informaciéon que estan
obsoletos, descoordinados y no permiten tomar decisiones. Por ello en la nueva
estructura habra una Audit Office, coordinada por el Doctor Guillen al que no
conoceéis pero ha trabajado con éxito en otros hospitales.-el gerente hizo una pausa
calibrando el impacto de sus palabras y paseando su mirada por la concurrida sala —
continué.- Bajo su supervisién estara Isabel Garcia, a la que todos conocéis por su
trayectoria profesional en las consultas de enfermeria de este hospital y Marta
Fernandez que viene de la Consejeria, como sabéis se ha dedicado a evaluar y
acreditar servicios - volvio a pasear su mirada por las butacas.

Esta vez frente a caras impasibles de su primer recorrido visual, observo
alguna sonrisa sardénica.- comenzé de nuevo. -El doctor Vazquez que es vuestro
companero, de to-da la vi-da, -sefialé enfatizando mucho las silabas- es el nuevo

director médico.
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Las caras de la mayoria de los facultativos eran no de asombro sino de
estupor. Varios médicos cruzaron su mirada y a partir de ahi la presentacion perdié
interés.

Vazquez era una de los historicos del hospital, sin embargo tenia pocos
amigos. Era un mal comparnero y un pésimo jefe. Nadie queria trabajar con él y en
cuanto habia la minima oportunidad de cambiar, enfermeras y auxiliares pedian
traslado. En apariencia alardeaba de ser un sufrido esposo y un autentico padrazo
pero en una pequena ciudad los secretos no podian esconderse. Habia tenido “él lo
llamaba un pequefo asuntillo” y asi también lo llamé alguno de sus colegas,
negandose a investigar una denuncia, cuando la realidad es que fue un caso tipico
de acoso sexual que termin6é con el traslado laboral de una enfermera a la que
desquicié con sus insinuaciones. Su mirada lasciva y acuosa provocaba rechazo no
sblo entre las mujeres sino también entre los hombres. Nunca miraba a los ojos y
sus dientes deteriorados y oscuros debido al tabaco, daban una imagen bastante
diferente a la que él tenia de si mismo.

El gerente estaba apunto de concluir su exposicion cuando la Jefa de Prensa
se levanto, con el fin de entregar a los asistentes un dossier.

-Bueno antes de finalizar, os entregamos una documentaciéon que si queréis
pasamos a comentar brevemente con el fin de aclarar algunos puntos.
Personalmente creo que es inaplazable adoptar un sistema de informacién
transparente y eficiente, que nos permita realizar estudios de costes por servicios,
con el fin de tomar decisiones racionales.-Hizo una pausa mientras paseaba su
mirada por la sala.- Creo, sinceramente, que ha llegado la hora de analizar en este
hospital qué hacemos, por qué lo hacemos y cdémo lo hacemos. A parte de los

criterios estratégicos, que como o0s he comentado repasaré con cada uno de
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vosotros, tenéis un cuadro de produccion que cada servicio debera rellenar mientras
los informaticos que se van a incorporar al equipo, no desarrollen la nueva
herramienta tecnolégica.

En la sala se escuch6 el débil murmullo de las hojas que los facultativos
pasaban con el fin de encontrar el cuadro. Se oyé “no jodas”

-El cuadro esta al final. Si alguien tiene algun problema para entenderlo lo
podemos comentar brevemente o bien si preferiis hacerlo personalmente en la “Audit
Office” el doctor Guillen y su equipo estan a vuestra disposicion.-hizo una pausa
mientras cogia el vaso de agua situado delante de los folios, y lo acercé a los labios.

Depositd, de nuevo, el vaso de cristal sobre la mesa y tras ajustarse las gafas
continué- Entiendo vuestra reticencia a introducir mejoras en la gestién pero al final
estaréis contentos de colaborar, ya que los incentivos econdmicos van a estar
ligados a la productividad del servicio.

Se volvieron a oir murmullos. El director médico Vazquez se inclind hacia el
oido del gerente, moviendo los labios, éste asintié. La voz grave de Vazquez sond
en el recinto.

-Companeros, esta es la gran oportunidad que tenemos, para flexibilizar la
organizacion y cambiar el sistema de retribuciones tan rigido, que tantas veces
hemos criticado. De todas formas a mi me tenéis a vuestra disposicion, y creo que
podemos abrir un turno de preguntas, si 0s parece.

El jefe de servicio de urologia, acercd su cara a la de un colega poniendo la
mano sobre los labios.

-No lo puedo soportar. Me dan arcadas. Lo mas cutre y vago del hospital en el

equipo directivo.- comentd
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-Joder si asi piensan cambiar vamos dados- aleg6 otro mientras se rascaba

mejilla.

Una voz de muijer, timida y pausada se elevé en la sala.

-¢,Puedo hablar?

-Claro.Por favor toma la palabra- contesté el gerente solicito

-Soy del servicio de endocrinologia. No sé si habras tenido tiempo de ver la
relacion de puestos de trabajo, pero en mi caso, la jefatura lleva un ano vacante, la
FEA (facultativo especialista de area) esta de baja por maternidad desde hace dos
meses y no la han sustituido. Sélo tenemos una auxiliar de enfermeria como apoyo
en las consultas. Sinceramente no podemos mas y si semanalmente tenemos que
cubrir el cuadro de produccién con la actividad del servicio, al final lo pagaran los
pacientes.-dijo con honestidad.

Mientras la doctora realizaba su exposicion, Vazquez cruz6 algunas palabras
con el Gerente que asentia con la cabeza y al concluir la interpelacion respondié.

-En términos generales, la respuesta a esa demanda la encontraras en los
objetivos que vamos a firmar, en tu caso, como la plaza de jefe est4 vacante, la
repuesta es simple. Por resumir; si tu servicio es productivo, cobraras unos
incentivos mayores que los que pueda cobrar otro departamento. ;Mas preguntas?

Paseo sus ojos por la sala fijandose en dos mujeres, que no habian estado el
dia anterior en la presentacién. La morena lucia una permanente demasiado
exagerada y en la cara de la otra destacaba sobre una tez palida, unos llamativos
labios rojos. Una voz fuerte le obligd a desviar la mirada hacia el interlocutor.

-Ayer, el consejero nos hablaba de “clientes” pero en mi departamento
cirugia, nos preocupa la falta de camas que sufrimos en el hospital lo que produce

listas de espera considerables y por supuesto el enfado de los “clientes”.
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Al doctor Sanchez, no le gustd el tono de la pregunta por lo que contestd con
ironia y desdén.

-Si tuviese que hacer una definicion de lo que es légico, le contestaria doctor,
que en el diccionario, puede encontrar con exactitud varias definiciones. Elija la que
quiera. Para mi su problema es facil de resolver. Si en su departamento tuviesen
como objetivo, que los pacientes estuviesen menos dias en el hospital, las camas
rotarian y su lista de espera seria menor ;No le parece? Es utilizar el razonamiento
para resolver los problemas.

Se escucharon murmullos mientras una voz fuerte se elevaba desde las
ultimas filas.

-Soy el Jefe del servicio de Radiodiagnéstico, ayer no escuchamos nada de
las nuevas inversiones previstas, para los aparatos de resonancia magnética, que
como sabe son imprescindibles, para avanzar en la calidad de la asistencia. ¢ Cual
es la previsiéon para su posible instalacion?

-Doctor si yo estuviese en su lugar me preocuparia de tener encima de la
mesa, un estudio sobre costes precisos y beneficios obtenidos. Se llevaria usted una
sorpresa. Si por el contrario aprende a evaluar su actividad, como vamos a
ensenarle, desde la “audit office” del doctor Guillén, tendra un servicio eficaz y
contribuira, a financiar otros servicios necesarios dentro del hospital. Yo le
preguntaria: ¢sabe lo que cuesta una resonancia magnética?-hizo una meditada
pausa mientras paseaba su mirada por las sala y continué--Las nuevas tecnologias
incorporan valor afiadido, eso es obvio, también mejoran la calidad asistencial, pero
incrementan los costes y, a veces no son ni tan siquiera, valoradas por los

pacientes.
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Vazquez conocia a la mayoria de los médicos del hospital, y la reunién
empezaba a discurrir por derroteros no previstos, por lo que tomoé la palabra con el
fin de reducir la crispacion que iba en aumento.

-Veréis como nos conocemos todos, vamos a trabajar en equipo, y seguro
que encontraremos medidas creativas, en las reuniones que vamos a mantener y a
través de los datos que os pedimos, construiremos una matriz que nos permita hacer
de la excelencia, el lenguaje de este hospital.

Al Jefe del servicio de hematologia se le hincharon las narices, estaba a punto
de levantarse, y dejarlos debatiendo lo de siempre, al fin y al cabo le quedaban
meses para aguantar las chorradas, de un individuo como Vazquez, que nunca
habia dado un palo al agua.

-Veras Vazquez, como tu dices nos conocemos todos, esas reuniones
creativas ;Qué periodicidad van a tener? Y sobre todo ;A qué hora?

Cuando Vazquez iba a contestar, el gerente le toco el brazo, y tomé la palabra
utilizando un tono conciliador.

-Lo Unico que pretendia el director médico, era comunicaros alguna de las
nuevas técnicas, que vamos a poner en marcha en el hospital. Pero creo entender
en la pregunta, que el trasfondo es un problema de falta de tiempo. Desplaz6 sus
ojos por la sala y continué.-Se que la mayoria cumplis los horarios, pero también,
me han comentado, que hay cierta flexibilidad en algunos servicios. Si convocais las
sesiones clinicas o, cualquier otra reunién a las ocho o a las dos, garantizais que
todo vuestro equipo este presente sin crear mayores problemas, simplemente
cambiamos el Iéxico .En vez “de control” vamos a dar “mayor participacion”.

El jefe de servicio de hematologia esboz6 una sonrisa y se levanté de la

butaca azul, llevandose una mano al bolsillo de su bata blanca.
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-Gerente me tienes que perdonar, suena el busca, a esta hora tengo que
firmar el analisis de los resultados de los pacientes ingresados en urgencias, por Si
alguno tiene que pasar por el quiréfano esta tarde y, ademas, dos dias a la semana
tengo una reunién creativa, de dos a tres de la tarde con mi equipo, sélo que yo a
ese momento le llamo sesién clinica.- Mientras hablaba comenzé a caminar hacia la
salida y antes de cerrar la puerta se volvié.- Quiero decirte que te deseo suerte,
pero creo que te vas a equivocar.

Sanchez encaj6 el golpe y con forzada cortesia le respondié

-La experiencia me ha demostrado que innovar es dificil, pero a largo plazo
efectivo. Mejorar la calidad de la asistencia, evaluando vuestro trabajo, es clave para
que entendais que en esta nueva organizacion, vuestro papel es el de gestores del
servicio y no el de simples responsables ¢ Alguna pregunta mas?

Nadie respondid, por lo que el gerente y su staff abandonaron la estancia.

En un corrillo estaban los jefes de servicio de: anatomia patoldgica,
ginecologia y dermatologia.

-Sinceramente me ha parecido decepcionante. No sélo por lo de Vazquez y la
otra, que ha demostrado ser una inutil, sino porque este tio no se entera. No sé el
porqué, pero cuando emplean esa retérica inutil, me recuerda a los diadlogos entre
Harpo y Groucho...Ya sabéis “la parte contratante de la primera parte...”

-Tienes razdn-sentencio-. Un autentico dialogo de besugos.

-No, colegas, ni si quiera es eso .Este es como los otros. El problema esta en
los que mandan. Llevan anos pensando que esto es wonderland. —con cara de
cachondeo miré a sus colegas - ¢ Se dice asi en ingles?

Una carcajada fue la respuesta del jefe de ginecologia.
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-Chico no te rias es que entre estrategias push and pul, el Keepp moving y
demas, tendré que decirle a mi chica, que me traduzca el dossier que nos ha
dado... es por si me pierdo algo interesante.

Por favor-dijo un auxiliar empujando una camilla. El corrillo se deshizo,
mientras dejaban paso. La conversacion continud.

-Estamos en lo de siempre, balones fuera, sonrisas, pufialadas por la espalda,
pero la presién asistencial que se esta ejerciendo sobre este hospital es muy
elevada, no solo por el envejecimiento de la poblacién sino por la inmigracién.

Cuando planificaron, lo hicieron para una poblacion X, con un desarrollo
demogréafico determinado y estamos casi buscando la raiz cuadrada de las
camas,... No sé como va a gestionar pero tenia razdén nuestro colega se va a
equivocar.- sentencio el jefe de servicio de anatomia.

-Si las condiciones laborales no mejoran y seguimos aguantando la presién
asistencial, quien va a pagar la ineficiencia del sistema, va a ser el enfermo. Sélo
podemos dar lo que tenemos y si no tenemos nada, si no podemos curar, si no
centramos nuestra actividad en los pacientes, todo el trabajo carecera de sentido-
fue la respuesta del jefe de dermatologia.

-Se han obsesionado con la tecnologia. Pero no se dan cuenta que esto es
sblo una parte de la solucidon. Apostar por la calidad, trae consigo una mejora
sustancial en la satisfaccion de los enfermos, y eso deberia importar a la hora de
tomar decisiones pero, ya llevamos algunas décadas en esto y lo Unico que buscan
es rentabilizar politicamente las inversiones. Fotos, fotos y mas fotos...

El pasillo empezaba a llenarse de pacientes que buscaban las abarrotadas
salas de las consultas. El gesto del Jefe de servicio de dermatologia, sefalando

hacia el fondo, hizo que el grupo comenzase a caminar.
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-Viva el ladrillo. Ah y el disefio. No podemos olvidarnos del disefo- alegé
esbozando una sonrisa.- La verdad podrian cambiarnos las batas, estas son muy
antiguas. A lo mejor-continué mientras se paraba - hacen un concurso y nos viste
Dominguez o cualquier otro. Por cierto el proceso de seleccion de directivos ¢ Cémo
se ha hecho?

-Que cachondo...Aunque pensandolo bien se supone que habran escogido
personas que sepan empatizar con los demas vy, en este caso, tengo la percepcion
que, ni ellos, van a formar equipo.

-Me hace gracia que sean tan cutres con las inversiones o que basen el éxito
de un plan de mejora en el cumplimiento de horarios, cuando parece que el staff se
ha multiplicado, como el milagro de los panes y los peces aunque espero que no se
haga a costa de no cubrir otras vacantes.

- No te hagas ilusiones. En este hospital hay ya mas generales que camas.

Nos vemos... —dijo el Jefe de ginecologia al llegar a la puerta de su
consulta.

Mientras, en la primera planta el gerente entraba en su despacho
acompanado; del Doctor Guillen el gestor de la Audit Office y, de Vazquez el
director médico. Senalando la mesa redonda de caoba colocada en una esquina les
dijo- sentaros por favor.

-Creo que, algunos no nos van a facilitar las cosas, pero desde manana
empezamos con el cambio. Por cierto Vazquez... ;quién esta en atencion al
paciente?

-Dos personas eficientes. Llevan tiempo y lo hacen bien.

-Bueno si tu le llamas hacerlo bien a que en este mes llevemos ya, trescientas

quejas registradas, no entiendo lo que sera hacerlo con excelencia. A partir de
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ahora, hay que tratar al paciente con mano de seda induciéndole a que no presente
quejas, aunque lleven meses en la lista de espera o le hayan dejado colgado en su
casa “por falta de camas”. -Hizo una pausa y continué esbozando una sonrisa.- Esto
es como lo de Iberia “Llegada tarde de la tripulaciéon programada” y ya esta —dijo con
franqueza-. La gente por eso no se enfada..., estd acostumbrada. No pagan, asi que
tampoco pueden exigir- musitd dirigiendo su mirada a Guillen.

-Vamos a controlar las quejas por servicio y asi también podemos presionar a
los médicos para que no inciten al personal a acudir al servicio de Atencion al
Paciente.- aporté Guillen como contribucién a la reunién.

-Por cierto la endocrinéloga ¢qué quiere? ;Qué en una capital tan pequena
su departamento tenga mas gente que las rebajas de enero de los grandes
almacenes? Sinceramente no lo entiendo.

-Es buena en su trabajo, pero se lo toma todo muy en serio. Ademas tiene
una serie de problemas personales.- apunté Vazquez mientras miraba a sus
companeros. El tema era bastante delicado, por lo que sopeso mucho las palabras
que iba a pronunciar.

- Esto no estéa sujeto a la confidencialidad de ninguna historia clinica asi que
creo que os lo puedo contar — solté con voz firme.-Llegd al hospital, como adjunta
hace dos afnos, parece que mas qué porque quisiese la plaza en propiedad, fue por
alejarse del marido del que se estaba separando. Dicen que tienen bastantes
problemas y que lleva esperando el juicio del divorcio desde entonces.

-Bueno lo que nos faltaba una desestabilizada en un servicio sin jefe y sin

mas adjuntos- cort6é Guillén.

-No no. Ella cumple pero se cuentan chascarrillos, historias... El marido es

ingeniero pero ademas parece que un genio con la tarjeta visa. Dicen, yo no lo sé,
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que un dia le cargaron en su cuenta para no dejar la de él en nimeros rojos una
cantidad soberbia por un pago realizado en uno de los bares de alterne mas
famosos de Madrid. Parece que ella no le dijo nada pero tuvo las santas narices una
de las noches en la que le comenté que cenaba fuera, de ir acompanada de una
amiga al bar.

La verdad es que la tia no esta mal, un poco madurita para mi gusto- senal6
esbozando sus dientes de rata- asi que al portero seguro que no le sorprendié, las
dejé entrar pensando que iban a buscarse un ligue. Lo que hicieron, no lo sé, pero
pillé al marido con una brasileira y le puso las maletas en la calle.

-Anda que apanada- contesté Guillen sonriendo

-Si pero, tienen problemas. La he visto entrar en el hospital con muy mala
cara y una enfermera, de las antiguas se jubil6 el ano pasado, me cont6é que a veces
tenia que cortar el movil porque no paraba de llamarla. Hablan incluso de una orden
de alejamiento.

-Esto parece el tomate

-Bueno si yo te contara...

Siguieron charlando sobre aspectos organizativos antes de dar por concluida la
reunién, el gerente, les pidié que al salir le dijesen a la secretaria, que llamase a la
jefa de prensa para citarla en su despacho.

Tras el frio de la mafana un timido sol aparecia entre las nubes, traspasando los
cristales como si quisiesen dar otra luz y color a una estancia lugubre y fea. El
teléfono sond. Era la secretaria anunciando a la jefa de prensa.

-Si que pase
-Siéntate en las sillas de alli. Tengo las carpetas en esa mesa

-¢Qué tal la reunion?
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-Sin mayores problemas, conociendo un poco a la gente, pero no creo que
nos cueste que entiendan el cambio. Veras ;quieres agua?- pregunté senalando
una jarra.

-No gracias.

-Bien, entre las cosas que no me gustan de este hospital esta el Iéxico que
emplean los médicos. Tenemos que buscar canales para que la informacion fluya en
ambos sentidos pero sobre todo hay que cambiar los conceptos. Ellos hablan, solo
por ponerte un ejemplo;”de pruebas diagnosticas” y nosotros tenemos que decir
que “demandan servicios”. Ellos hablan de “pacientes” y tienen que
mentalizarse que al hospital vienen “clientes”. Asi que te vas a encargar a través
de los canales establecidos, de que poco a poco se transforme la obsoleta cultura
de este centro, en otra mas acorde con los nuevos tiempos. Ademas como ya
conoces, que dentro de tu competencia esta lidiar con la prensa, te encargo
expresamente del control a los medios de comunicacién, para que, cuando la gente
venga al hospital, piense que viene a un lugar donde se ofertan servicios
excelentes.

El gerente senal6 unos graficos y continud

-Quiero que las quejas, que espero a partir de ahora practicamente no
existan, las analices junto con el doctor Guillen para ver que servicios no trabajan
con parametros de calidad. Es mas, quiero que todo lo referente a trato personal y
estética se convierta en un factor determinante para pagar los incentivos a los
servicios. En fin la limpieza, la cortesia, trato humano... ya sabes en lo que la
gente se fija- asever6 mientras dejaba las gafas colocadas sobre el dossier que

tenia abierto encima de la mesa.
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-Veras, entre tu y yo, los enfermos vienen al hospital a curarse y que el
médico sea un excelente catedratico les da igual, asi que para que vamos a dedicar
dinero a investigacion. Lo que tenemos que hacer es operar hernias y cuanto antes
mejor.- Hizo una pausa y continué -Asi que, ponte a trabajar y desde manana
resultados.

-Le paso antes la informacién que traslade a los servicios o prefiere que se la
deje al Director Médico.

-No al Director Médico no, al Doctor Guillen, con quien tu vas a trabajar en
estrecha colaboracion, junto con las dos enfermeras, que van a actuar como
supervisoras de la calidad asistencial.

-Bien pues si no quiere nada mas hasta manana.

Cuando la reunién concluy6 descolg6 el teléfono para decirle a su mujer
que llegaria tarde a casa. No tenia especial interés en quedarse mas tiempo en el
hospital y no lo iba a hacer a menudo ya que la actividad a partir de las tres tarde
era practicamente nula. Sélo que, en ese momento, le molestaba mas enfrentarse a
su hijo o terminar la charla que habia empezado la noche pasada sobre el cambio de
colegio que ver algunas estadisticas sobre costes y eficiencia que le habian pasado
desde la Consejeria.

¢, Por qué su matrimonio era pura apariencia? Era como un barco navegando
en medio de una tormenta. Las discusiones con su familia podrian durar horas sin
llegar a ningun acuerdo. Excusas, promesas, unos dias de tranquilidad y vuelta a
empezar... Furioso consigo mismo golpeo la mesa con la palma de la mano. Nunca
se habia sentido tan vulnerable. Su fuerza de voluntad y sus muchas y buenas
relaciones le habian ayudado a conseguir siempre lo que queria; profesionalmente le

habia ido siempre bien, era un superviviente y, ahora, cuando de forma sutil le

40



habian anunciando ya el cese en su anterior destino, a un intimo amigo le habian
nombrado Vicepresidente de asuntos varios y le habia llamado ofreciéndole el
puesto.

Su mujer habia contestado:’Esta bien. Tu mismo” y sin mas colgé sin darle

tiempo a responder.
Se levantd agarrando su chaqueta y salié del hospital camino de un pequeno
restaurante donde le habian dicho que tenian buena cocina. Seguia dando vueltas a
su situacion familiar ;Y si la inducia a pedir el divorcio, con el fin de que fuese ella la
que iniciase los tramites? Tenia que madurar la idea pero asi no podian seguir. La
perspectiva de cambiar de vida le habia empezado a obsesionar, aunque no sabia
qué decisién tomar. Se sentia desconcertado, confuso...

Habia llegado al restaurante, empuj6 las puertas abatibles de la calle y al
entrar sintid calor y cierto agobio. EI comedor con manteles de cuadros rojos y
blancos no tenia nada que ver con el lujo del dia anterior. Pregunt6 al camarero si se
podia sentar o si las dos Unicas mesas vacias estaban reservadas.

-No .Pase. Se lo digo por si vuelve, no hacemos reservas.

Todavia tenia el estomago algo revuelto por lo que pidi6 un consomé vy
pescado a la plancha. No saboreo la comida, simplemente poco a poco los platos se
fueron vaciando, mientras iba recomponiendo la historia de su vida.

Pagé la cuenta, cuando el restaurante se habia quedado casi vacié. Se
abroché la americana con doble botonadura y caminé hacia la puerta.Sonar con una
vida diferente, no le iba a llevar a ninguna parte. Se concentraria en el nuevo reto

que le habian encargado, y dejaria pasar el tiempo.
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AUDIT OFFICE: OFICINA DE CONTROL

A mediados de febrero, empezaron los cambios. La Audit Office se habia
instalado en dos despachos de cien metros que ocupaban los servicios
administrativos de la primera planta, que fueron trasladados a un nuevo centro con
la mitad de espacio, en unos barracones prefabricados que habian instalado junto a
las verjas del hospital. Para ganar metros se tiraron tabiques, modificando el disefo
,con el fin de que el despacho del director de la oficina, recibiese a través de unos
amplios ventanales, luz directa del exterior. La estancia decorada en tonos limpios y
claros era, con diferencia, el despacho mas grande del centro, por eso en la
justificacion de obras que se habia realizado se resalté la gran actividad que la Audit
Office iba a desarrollar, como centro de control del hospital. A pesar de los muebles
que decoraban el inmenso espacio, cuando se accedia por primera vez se tenia la
sensacién de que o sobraban metros o faltaba decoracién. Los objetos de disefio
frios e impersonales repartidos por la estancia apenas aportaban calidez. En la
antesala del despacho, se instalaron tres potentes ordenadores, y un buen dia
aparecieron tres informaticos a los que nadie habia visto nunca por los pasillos del
hospital. Tras los informaticos llegaron los controladores, ajenos también a la
plantila y cuando los caros muebles ergondmicos se distribuyeron, el cambio

empezd de verdad.
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RACIONALIZAR
De Gerente
A Todos los Jefes de Servicio y Coordinadores médicos

Asunto: Configuracion de la Nueva Agenda

Producida una modificacion sustancial en los términos en que
tradicionalmente se han mantenido las relaciones entre los diferentes
servicios del hospital, motivado fundamentalmente por la creacion de la Audit
Office, y a la vista del importante volumen de costes que se generan sin
control aparente en algunos servicios, se ha realizado un pormenorizado
estudio sobre las actividades que se estan realizando en dichos
departamentos, de acuerdo con los criterios estratégicos, marcados en el
documento base elaborado por la Gerencia del hospital.

Como primera medida de racionalizacién, deberan enviarnos antes de que
finalice la semana una nueva configuracion de la agenda- sobre lo que le
intereso su urgente reconfiguracion, informando, en su caso, si tal accidn esta

condicionada a la efectividad de algun proyecto o planificacién ya en marcha.
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Servicio de Ginecologia 9 de la mahana.

Tras finalizar la sesién clinica el jefe abre su correo, pincha en el icono
nuevo.

Tras leer y releer tres veces lo que el Gerente le habia enviado descuelga el
teléfono.

-¢, Habeis recibido esa especie de circular que mandan de la gerencia?

-Ah eso, si pero tenemos un dia complicado. Hoy teniamos previstas
tres operaciones de hernias pero, ya sabes falta de camas... La calidad y los
clientes... 4no?

-Pero tu ¢ lo has leido?

-Joder si. Cuando tenga tiempo le enviaré la nueva agenda. Mira si
quieres cuando vaya manana a buscar el periédico compro unas en la libreria
y se las mandamos de regalo atrasado de navidad

-Bueno, veo que te lo tomas con sentido del humor

-¢Tu crees? ;Como me lo voy a tomar? Le diré a la secretaria que
anote la actividad asistencial que realiza cada médico y que lo mande a la
Oficina esa que ha creado. Esto es una imbecilidad- zanjé enfadado

-Bueno dedicaré la sesion clinica del viernes a explicarles a mis chicos
lo de la nueva agenda. Te dejo porque aqui hoy tampoco tenemos un buen

dia.
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De Audit Office
A Jefes de Servicio

Asunto: Agenda

Hasta la fecha falta por recibir la Agenda con las actividades programadas de
su servicio. Si tiene alguna dificultad para entender los nuevos términos, sabe
que estamos a su disposicién, en la “Audit Office”. Quiero recordarle que los
incentivos, de ahora en adelante van a ir ligados estrechamente a la actividad
que desarrolle su departamento, por lo que es clave que los datos aportados
sean lo mas veraces posibles y capturados, de acuerdo al nuevo modelo

establecido.

Servicio de endocrinologia 9 de la manana

La doctora estaba revisando las historias clinicas de las personas que esa
manana pasarian consulta. La pila de expedientes se habia multiplicado. La
cantidad de trabajo que acumulaba era abrumadora. Habia citado a veinte
personas con el fin de paliar un poco la lista de espera del servicio pero era
absurdo. Al final los pacientes se iban molestos por el incumplimiento continuo
y reiterado del horario de su citacién, pero era imposible ver a tanta gente en
dos horas. No podia delegar. Intentaba establecer prioridades, pero las tareas

cotidianas empezaban a superar su capacidad
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La situacion se le estaba yendo de las manos, pero nadie parecia querer
remediarlo. En su caso, aparte de las nuevas incorporaciones, su consulta
estaba colapsada de enfermos crénicos, que tenian revisiones programadas,
para realizar seguimientos y llevar un minimo control.

La puerta del despacho se abrid, la auxiliar de enfermeria pidid permiso
para entrar, esgrimiendo en la mano derecha un papel.

-Doctora acaba de llegar este correo de la “Audit Office”, dicen que es
urgente.

La médico levanté los ojos de la documentacién que estaba revisando,
la historia de una cria de catorce afnos con desarreglos metabdlicos que
pesaba noventa quilos.

-Perdon 4 decias?

La chica le tendio el papel, senalando la urgencia de la respuesta. -
Vale, déjalo sobre esa carpeta, en este momento no puedo leerlo, tenemos
consulta en media hora y no he tenido tiempo de leer ninguna de las historias
para la consulta de hoy.

Volvié los ojos sobre la historia. Esa nifla o corregia sus habitos

alimenticios o iba a tener un montén de problemas, penso6
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El sonido del teléfono interrumpié la lectura, descolgd mecanicamente el
aparato. Una voz desconocida la sobresalté

-Doctora, le paso al Director de la “Audit Office”, un momento

Lo que faltaba, el asunto de las estadisticas, los flujos y la reduccién
de pacientes en lista de espera, era lo Unico que les interesaba a los de la
“audit Office”, pensd mientras la voz de su interlocutor sonaba con eco, al
otro lado de la linea

-Doctora, soy el doctor Guillen, queria recordarle que no hemos
recibido la agenda con las nuevas programaciones, ni el cuadro de mando
con las estadisticas. Los datos que usted facilitaba con anterioridad no nos
permiten realizar una evaluacién econémica completa, y por tanto medir la
eficiencia, por lo que le reitero la necesidad de que remita los datos
solicitados.

Un silencio se hizo al otro lado de la linea. La doctora abri6 la boca con
el fin de responder, pero lo dejé seguir hablando sobre, beneficios, costes,
alternativas, cambios organizativos, modelos de gestion, minimizacion, hasta
que unas palabras le llamaron la atencién se referian a “in” and “out’, intento
seguir el hilo, pero siguié leyendo la documentacion de los pacientes. Cuando
de nuevo se hizo el silencio contestd

-Intentaré hacerlo en esta semana, pero no se lo prometo, como sabe

el tiempo es lo Unico que me sobra.
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La respuesta terminé por arreglarle el dia

-Intentaré no pagarle el sueldo el mes que viene o quizas no
autorizaremos su asistencia a cualquier congreso de esos ;,Como se llama el
estudio que usted lleva a cabo? ;,Como? no lo recuerdo

La doctora dio por concluida la charla y colgé el teléfono. Esbozé una
sonrisa forzada. Hoy se presentaba un mal dia.

La noche anterior habia estado cenando con una amiga. Le habia
pedido consejo sobre como afrontar una separacion.

-Veras esto no es una gran capital, sino una ciudad pequena, cerrada.
Nada de escandalos, nada de alzar la voz. Todo el mundo se conoce. Todo
es soportable incluso que sepas por donde pasea tu pareja y con quien. Asi
que no sé que hacer.

-Pide el divorcio- contesté marcando mucho las palabras. —No veo otra
salida. Las cosas no cambian, porque si, lo sabes...

-Tendré problemas con mis hijos. Lo intenté... hace tiempo y salié mal.
Quiso desestabilizarme .A mis hijos les comentd que era una mala madre
pues queria llevarme el dinero que le habian dado por la venta de la casa de
sus padres. Les comi6 el coco diciendo que en el colegio sus amigos se iban
a enterar y que yo queria hundirlo en su trabajo. Mi hija pequena volvi6é un dia
del colegio llorando como una magdalena porque los padres de una amiga se
habian separado y tenia que elegir si queria quedarse con su padre 0 con su

madre.
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Mi hijo mayor me pregunté si queria gastarme el dinero de los abuelos que su
padre le habia dicho que era para pagarle un master cuando terminase la
carrera... Asi que, no segui adelante.

-Si eres fuerte. Hazlo... hazlo ahora. No quiero meterme en tu vida, sélo
es un consejo. Yo pase por ello y lo hice, porque nada, ni nadie puede
controlar una relacién que se ha deteriorado con el tiempo. Pero preparate
para aguantar una situacion complicada. Salvo que... no sé, quieras seguir
casada por el mero hecho de estarlo. Te vas a encontrar sola y la mayoria de
los amigos que tenéis en comun van a tomar partido por uno u otro. Lo vas a
tener dificil con los nifos, pero... piénsalo.

Su amiga, tenia los ojos llorosos y los parpados hinchados, al mirarla
de nuevo observd como tras los quilos de maquillaje una profunda sombra
verdosa, que seguro habia sido violacea, crecia en la mejilla.

-Me casé pensando en lo bueno y en lo malo. Los primeros anos fueron
estupendos Me sentia feliz, afortunada. Sinceramente, no sé porque ocurrié ni
lo que ocurrid. Esbozé un gesto dubitativo y se call6.

-Cuando empezamos una relacién siempre creemos que sera duradera
incluso te diria definitiva. Pero a veces las cosas no son lo que parecen y es
mejor afrontar el problema. Yo sélo te puedo dar consejos basados en mi
experiencia y eso a veces no es bueno. Veras, algunos hombres, también

mujeres, sufren una tardia crisis de adolescencia...
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La conversacion, habia seguido toda la noche por los mismos derroteros.
Era un camino a ninguna parte. Asi que cerca de las once cuando el
restaurante se habia quedado casi vacio habia dado por concluida la reunién,
incapaz de seguir aguantando los mismos lamentos de otra de tantas amigas,
que la habian llamado para pedirle consejo sobre un tema tan intimo vy
personal. Sabia que la gente queria escuchar palabras de animo y de
consuelo pero pocas veces la verdad. A menudo se planteaba si lo que
querrian no era realizar alguna especie de terapia gratuita mas que buscar
alternativa a un problema que parecian no querer resolver. Habia escuchado
a un numero suficiente de mujeres agobiadas por sus problemas domésticos,
incluso, pensaba que en algunos casos, mas alla de la queja habia maltrato
no solo psiquico sino fisico. Sé preguntd si merecia la pena aguantar como le
habia dicho recientemente una amiga hasta que los ninos sean mayores. “TU
lo has hecho porgque no tienes hijos sino aguantarias como aguanto yo”.

Y tras esa noche el de las estadisticas. Mird el papel que sobre la mesa
habia dejado la enfermera. Vaya la misma parida de hace dos dias.

Lo apart6 de nuevo, dejandolo en una esquina y salié del despacho.
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Audit Office

El director de la Oficina, estaba recostado en su cémoda y ergondémica silla,
pensando en la represalia, que iba a tomar contra la endocrinbloga, por no haber
mandado a tiempo los datos que le habia pedido, es mas después de que esa
manana le colgase el teléfono, pensaba en mantener una larga conversacion para
dejarle claro, la nueva relacién jerarquica que se habia establecido en el hospital.
Estaba haciendo esfuerzos por no levantarse y ponerle “las pilas”, en ese momento
dos golpes sonaron en la puerta. El jefe del servicio de ginecologia entré.

-¢Querias verme?-pregunto.

-Si pasa. Te esperaba- dijo sefialando una silla colocada al otra la de la mesa
del despacho.

-Bueno tu diras- respondié, mientras se sentaba cruzando las piernas a la
altura de las rodillas

-He estado revisando el cuadro con la estadistica de tu departamento, asi
como las actividades del personal adscrito a ese servicio. La verdad no te enfades,
pero parece no sé... poco productivo.

Al jefe de servicio le entraron ganas de levantarse, cuando escucho la ultima
palabra pronunciada por el director de la Oficina. De repente sintidé calor y abri6 la
boca para responder, pero las palabras se quedaron perdidas en algun lugar de la
garganta. Carrasped. Mir6 de frente a su interlocutor.

No queria parecer agresivo, ni perder la paciencia asi que se tomd unos segundos

para responder.

51



-Doctor Guillen — dijo con voz clara y pausada- ;De qué cofio me esta
hablando?

Guillen la devolvié la mirada, y le sonri6é timidamente al tiempo que movia la
cabeza.

-Doctor no me interprete mal pero he visto sus estadisticas; la lista de espera
de las consultas es demasiado larga, también la quirirgica. Los estandares de
calidad no son buenos. Pero queremos ayudarles, asi que si no le importa, uno de
los controladores acudira a alguna de las consultas, elegida al azar, por su puesto o,
bueno si usted quiere, porque no se fia de alguno de sus médicos, nos lo comunica,
con el fin de hacer una reingenieria de procesos y que puedan ser mas productivos.
Vera como al final, si utilizamos todas las sinergias del hospital, tendremos menos
problemas.

El jefe de servicio parecia confundido.

-Creo... -se tomo su tiempo. Abri6 de nuevo los labios, reprimiendo una
sonrisa. Ya llegaria el momento de pararle los pies-. Puede venir quien quiera
incluso tu, pero como sabes el derecho a la intimidad de los pacientes, impide que
en la consulta esté personal ajeno al hospital... sobre todo, si no es sanitario.

El doctor Guillen se percatd de la estrategia. Se lo explicaria no habia nada
que ocultar.

-No se preocupe los “audit juniors”, no entraran en la sala en el momento en el
que estén los pacientes. Su trabajo es otro. El de curar o prevenir se lo dejo a usted
0 a su equipo. Si no tiene nada mas que objetar —dijo poniendo énfasis en esta

ultima palabra-, no lo entretengo mas.
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El médico se levant6 y salié de la habitacién en el mismo momento en que el
teléfono empezaba a sonar.

Cruzé la antesala llena de ordenadores y muebles de disefio. Hay que joderse
nos dicen que nos pueden cambiar las camillas o las sillas de las consultas y esto
parece el Museo de Arte Moderno de Nueva York, dijo para sus adentros. Al salir al
pasillo se encontr6 con Vazquez, el director médico.

-¢,Qué tal?- le preguntod al jefe de servicio de ginecologia, quién se limito a
encogerse de hombros mientras seguia su camino.

Vazquez entrdé en la “audit Office”, con las manos en los bolsillos de su
pantalén de franela gris, a través de la bata blanca abierta se dejaba ver una camisa
azul. Se dirigié a una de las chicas que se habia incorporado al staff. La miré con
una mezcla de lascivia y curiosidad. Era alta, tenia el pelo rizado, no era guapa, ni
seductora, pero tenia buen tipo. Sus inmensas piernas estiradas bajo la mesa del
despacho se veian cual largas, eran enfundadas en unas medias de seda color
carne. Se situ6 frente a ella aprovechando que en ese momento no habia nadie
alrededor. Inclin6é la cabeza sobre la silla en la que estaba sentada, susurrando
unas palabras en su oido. La chica se sobresaltd, y al mirar hacia arriba se encontré
con unos 0jos vagos Yy turbios, como los de la merluza pasada de fecha. Al ver a
Vazquez esbozé una mueca, mientras éste se alejaba, con una sonrisa en sus

labios, entrando en el despacho de Guillén.
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De Audit Office

A Jefe de servicio de ginecologia

Manana a las 9 en punto, uno de los controladores se personara en la
consulta del adjunto de obstetricia, con el fin de llevar a cabo el estudio necesario
del que hablamos en el despacho. Por favor, facilitale las cosas. Espero la maxima

colaboracion.

Consulta de Ginecologia

La doctora colgoé el teléfono. Se levanté saliendo al pasillo y camindé hacia la
puerta del jefe de servicio. No era muy alta pero tenia buena presencia. Su cuerpo
esbelto y bien proporcionado la hacia parecer agil. El cabello con reflejos caoba lo
llevaba recogido en una pinza de lunares. Unos mechones se habian desprendido
del mofno y caian formando pequernos tirabuzones sobre las orejas. A través de la
bata blanca se veia una falda negra y una camisa rosa chicle que resaltaba el
bronceado de sus ultimas vacaciones. Entr6 en el despacho tras saludar a dos
companeras que se dirigian a sus consultas.

-Doctora, buenos dias. Gracias por ser tan rapida, siéntese.

-Doctor, interrumpid, estan a punto de empezar las consultas, de hecho al
salir ya he visto gente en la sala de espera...

El Jefe de servicio arqued las cejas. Conocia la fama de la doctora, en cuanto
a horarios y puntualidad.

-Si por supuesto para nosotros el servicio es lo primero pero esta chica que

esta aqui hoy va a estar en su consulta.
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La doctora, confusa, puso cara de asombro mirando a la mujer que agarraba
con todas sus fuerzas una carpeta sobre la que habia un cronometro.

-Vera doctora, es una iniciativa de la “audit Office”, creen que no somos lo
suficiente eficientes y nos han enviado ayuda para hacer reingenieria de procesos-
explico el jefe de servicio esbozando una mueca.

La doctora se quedé en silencio meditando una respuesta. No tenia ni idea de
lo que pretendian hacer pero era obvio que la chica no tenia la culpa asi que asintié
levantandose

-Por favor acompafniame, se esta haciendo tarde. Si nos disculpa

-Claro.

La chica sigui6 a la facultativa por el pasillo mientras miraba distraidamente
las hojas que guardaba en su carpeta. Se paré en la puerta invitandola a entrar.

-¢ Estas acreditada? En las consultas no se puede estar sin una autorizacion,
es por la confidencialidad. Lo entiendes ¢ verdad?

Hablé por primera vez, intentando tranquilizarla
-No te preocupes. No necesito estar en la consulta sino tomar unas notas en
el hall. Mira si el listado de pacientes coincide con el que tengo y firma este
documento antes de que empiece la consulta y cuando termine. No vamos a
molestar a los pacientes, bueno- sonrié-, ni tampoco a los médicos
La doctora recogié el documento que le entregaban y lo leyé. Se apoyé
sobre la mesa estampando su firma, lo entrego de nuevo a la chica y entré en

la sala de consultas..
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La chica se puso con el cronometro en la puerta. Cuando la primera
paciente entro rellend la ficha y puso en marcha el cronometro, al final lo pard,
escribi6 algo en el cuaderno y asi paso la manana.

Al terminar la sesién de consultas entregé de nuevo un parte a la
doctora, le dio las gracias y se dirigio a la “Audit Office”. Se sent6 en su mesa
procesando todos los datos que habia recogido y sonrié. Ya esta, un
desastre.

Llamo a la puerta del doctor Guillen. Al oir la invitaciéon para entrar abrié
la puerta. La estancia olia a café

-¢,Ya habeis terminado?

-Si doctor aqui estan los datos.

-Gracias dijo cogiendo el listado. Tendré que analizarlos. Es importante

Tras senalar varios indicadores una sonrisa iluminé el rostro de Guillen.

-Estupendo- Justo lo que necesitaba.
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EFICIENCIA:

De.: Audit Office

A: Jefe de servicio de ginecologia

El resultado de los imputs ayer procesados nos hacen recomendarle una serie
de acciones encaminadas a mejorar la eficiencia del servicio. Como usted
sabe nos vemos obligados a realizar un uso prospectivo para que en el
servicio de ginecologia puedan realizar, a partir de ahora, una mejor
utilizacion de los recursos.
Como primera medida, tendra que reducir el tiempo de consulta y pasar de
diez, doce minutos, de media por paciente en consulta, a siete. Esto le va a
permitir reducir las listas de espera, al poder ver en consulta a un mayor
numero de enfermos.
Con ello incrementara la productividad y podremos reinvertir la tendencia de
elevados costes que tiene su departamento y caminar juntos hacia la
excelencia.
Con el fin de aclarar algunos puntos negros, por favor, le ruego acuda a la
Audit Office de inmediato..

Cuando el Jefe de servicio termin6 de leer el correo no sabia si descargar
su agresividad sobre el ordenador o hacer una sesion de risoterapia, como la
que hacian los payasos cuando acudian a ver a los nifios ingresados, en

fechas concretas, como navidad.
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Audit Office

Los ciento veinte metros de audit office estaban en ese instante vacios. Era el
momento del desayuno y el personal habia bajado a la cafeteria. Los ordenadores
encendidos, mostraban pantallas coloristas de paisajes, fotos familiares vy
variopintos temas. El Jefe de Servicio de ginecologia atravesé la sala y llamé a la
puerta del despacho. El doctor Guillen lo mird sonriendo

-Te estaba esperando- dijo sefialando la mesa.

El médico se sent6 y le dirigié una mirada interrogante arqueando las cejas.

-Para ser exactos te esperaba hace media hora, cuando me llegé el aviso de
que habias leido el correo.

-Es terrible- dijo el jefe de servicio- cdmo no deje la sesion clinica a la mitad, y
vine corriendo a este despacho, para discutir cdmo mejorar la eficiencia de mi
departamento-argumento6 con sorna.

-Guillen acuso la ironia, agaché la cabeza y miré al suelo

-Creo que podriamos empezar a discutir los detalles. Tu tienes prisa y yo
también.

- Muy bien por mi no hay problema- contest6 el jefe de servicio

Ayer al procesar los datos obtenidos de una de tus consultas nos dimos
cuenta que sobrepasais el tiempo establecido por paciente y eso hace que seais
poco productivos y tengais listas de espera

El Jefe de servicio mientras escuchaba casi sin oir se percaté de los
pensamientos suicidas que empezaban a pasar por su mente, asi que puso cara de

estar escuchando con atencion hasta que la exposicion concluyo.
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-Bueno ahora podré contestar- dijo con brusquedad

Antes de que pudiese responder, se oyé un golpe en la puerta

La Jefa de prensa apareci6 en el umbral. La mir6 cabreado, por la
interrupcion. A pesar de lo pintada que iba, esa manana, aquella mujer era un
espantapajaros. Se habia puesto un traje azul pavo real, demasiado cenido y subida
a esos inmensos tacones parecia el palo de una escoba. Su enorme sonrisa se
desvanecié cuando le dijo que en ese momento estaba ocupado y que era un dia
complicado para tratar lo de atencién al paciente. La puerta se cerro.

-Como tenemos poco tiempo, voy a ser breve. A las consultas de mi
departamento no suelen acudir enfermos crénicos con visitas planificadas cada seis
meses, en donde se revisa la evolucién de su enfermedad. A estas consultas
acuden mujeres embarazadas, mujeres con problemas que necesitan una
exploracion. Hay personas mayores que tardan en vestirse y desvestirse lo que
cualquier persona normal emplea en hacer la compra. Pero salvo que quieras que la
calidad de la asistencia baje o las quejas suban, puedo proponerles que vengan sin
bragas y por supuesto sin medias.

Se produjo un silencio.

-No pienses que quiero meterme en como organizas tu trabajo, pero si no
citdis a mas gente, tus listas de espera se van a desbordar y cuando no cobréis
productividad tendremos problemas.

Un nuevo silencio se produjo. El jefe de servicio estaba pensando su
respuesta. Al fin contest6

-Desconozco si has hecho medicina o te dieron el titulo en alguna extrafna

universidad, pero a mi me interesan los pacientes, me interesa curarlos y te repito,
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esto no es una fabrica de tornillos donde todos son iguales. Los pacientes de mis
consultas son personas; mayores, enfermas y a veces con muchos problemas de
psicomotricidad, por lo que no vamos a citar a la gente para no atenderla. No pienso

tolerar este tipo de presiones en mi departamento. Se levanté y cerr6 la puerta.
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GASTO:

De: Audit Office

A: Jefa de servicio de endocrinologia

Tras analizar los datos remitidos fuera de plazo, hemos observado un
elevado indice de pruebas realizadas a los paciente, que acuden a esa consulta.
Para valorar los costes, con el fin de a partir de ahora aceptar solo los que estén
justificados y sean razonables, le sugiero una reunidon manana fuera del horario de
consulta establecido, en su departamento.

La doctora colocé el ratén encima del Icono eliminar, hizo click y la pantalla se
quedo en negro. Buscé el fichero del sindrome metabdlico, estudio que a instancias
del Consejero delegado estaba llevando a cabo un estudio, al detectarse un
aumento considerable de las enfermedades vasculares en Diabéticos, Obesos y
mujeres con ovario poliquistico. Pensaba exponer las conclusiones en el proximo
congreso de la especialidad en Atenas, al que iba a acudir en el mes de mayo.
Estaban consiguiendo rebajar los problemas vasculares sobre todo en diabéticos y
obesos a través del control y la prescripcion de un farmaco. Repaso un poco las

ultimas estadisticas y... Hasta manana
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Unas gotas de lluvia golpeando el cristal la despertaron. Al mirar el reloj de la
mesilla se sorprendié de lo bien que habia dormido. Desde que se habia separado
dedicaba mucho tiempo a su trabajo y, en ocasiones se acostaba tarde muy
cansada pero no podia dormir. La psiquiatra le habia recomendado un relajante, que
no creaba adiccion, con el fin de pudiese controlar la ansiedad. Siempre habia sido
delgada pero habia estado trabajando demasiado y comiendo mas. La ultima vez
que habia ido de compras not6 que su cintura habia crecido y su talla cuarenta se
habia convertido en la cuarenta y dos. Se meti6 en el cuarto de bano y abrié la
ducha. El vapor envolvié enseguida la diminuta habitacién mojando los azulejos de
barro artesanal, salpicados de pequefios listelos de ceramica de Talavera, por los
que empezaron a resbalar gotas de agua. Abri6 el vote de gel y lo extendié con una
esponja por su cuerpo ya humedo. Cerr6 el grifo cromado y se envolvié en una toalla
mientras se peinaba el cabello. Limpié con una mano el espejo de vaho para poder
mirarse mientras extendia sobre su piel una base de magquillaje. Se pinté la raya de
los ojos, se extendio el rimel y termind con un poco de colorete. Bien, se dijo, la cara
de acelga del invierno esta menos verde. Salié del bafo y abrié el vestidor en el que
se alineaban perfectamente ordenadas las prendas de ropa.

Descolg6 un traje chaqueta marrén y del cajon de la comoda extrajo la blusa
de seda beis. Al empezar a ponerse las medias una ufia se enganché en la fibra y la
rasgo.

-jJo, siempre lo mismo!- exclamé enfadada.

62



Termind de colocarlas en sus piernas para ver donde estaba la carrera y evitar
las pequenas arrugas que a veces se formaban en la rodilla. Bueno, puede pasar si
ahora tengo que buscar en los cajones otras del mismo color, seguro que no las
encuentro, penso

Encendié la cafetera, mientras dejaba la ropa sucia en la lavadora y abria el
cuarto de bano para ventilarlo. Buscé en su bolso la agenda, escuch6 el ruido de la
cafetera al llenarse y revisé el planning del dia, mientras con la otra mano sostenia
la taza de café. Terminé su desayuno, guardé de nuevo la agenda en el bolso y al
apagar la luz, se miré por ultima vez en el espejo antes de salir.

Las calles estaban casi desiertas .Aunque el invierno estaba llegando a su fin,
y ese ano no habia sido excesivamente duro, hacia frio y algunos vecinos rascaban
los cristales de sus coches helados. Al llegar al hospital se encontré con un colega y
juntos caminaron hacia el ascensor. Tengo reunién en la “Audit Office” dijo antes de
despedirse. Suerte, fue la respuesta.

Al entrar en su despacho buscoé en la estanteria llena de libros mal colocados,
los papeles que tenia preparados para la reuniéon. Mir6 los tulipanes amarillos que
habia comprado el dia anterior y salié de nuevo en direccion a la “Audit Office”.

Por el pasillo de la primera planta se encontr6 a la Jefa de Prensa subida a
€s0s inmensos tacones con los que se paseaba pidiendo datos por el hospital, se
saludaron mas por cortesia que por educacion y entrd en el despacho.

El doctor Guillen, se puso en pie al verla en la puerta y se colocé la bata

blanca.
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Doctora, que puntual 4 Llega siempre tan temprano?

Si. Yo si.- movié la cabeza enérgicamente.- ;Y usted?

La pregunta quedé en el aire.

-Para no entretenerla mucho, no la haré perder el tiempo con charlas
insustanciales. Pide usted muchas pruebas en funcién del volumen de poblacién que
atendemos. No tiene sentido.

La doctora esboz6 una media sonrisa.

-Digales usted a los médicos de primaria que no deriven al hospital a los
obesos, a los diabéticos 0, me olvidaba —dijo con sorna- a las pacientes con ovario
poliquistico que estan incluidas en el protocolo del sindrome metabdlico y son
remitidas por los ginecologos. Por cierto- continué- sabe que se esté llevando a cabo
un estudio epidemioldgico sobre esta enfermedad y valoraremos légicamente, los
beneficios del control que en este momento llevamos, al evitar otro tipo de
patologias, en el futuro. Esto no es una campana de la gripe cuyos resultados se
analizan mientras el proceso se produce.

El doctor Guillen lade6 la cabeza. Era verdad lo que le habian contado, era
buena en su trabajo, penso...

-Ya doctora. Todo eso me parece perfecto, pero yo le digo que pide muchas
pruebas y usted me cuenta un estudio que seguro le servira para lucirse en algun
congreso. ¢ Piensa de verdad que en este hospital tenemos que especializarnos en
sindrome metabdlico o cree, como yo, que para eso estan los hospitales clinicos y
que aqui lo que tenemos que hacer es atender a la poblacién rapido y bien?

Un adjunto de ginecologia le habia contado ya lo de la reduccién de minutos
en las consultas con el fin de rebajar la lista de espera, asi que la conversacién no

suponia ninguna sorpresa. Aun asi parpadeo para justificar que estaba despierta y lo
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que escuchaba no era la resaca de una pesadilla que habia tenido la noche anterior.
Eran las nueve de la manana y le quedaban todavia muchas horas en el hospital
para empezar con mal pie.

-Lo mas gracioso de todo es que cuando llegué a este hospital habia tres
médicos en el departamento y ahora sélo estoy yo. ¢Es irbnico no? ;Qué me
quieres decir que un médico pide mas que tres médicos juntos 0, qué no se ha
ahorrado lo suficiente y pretendéis que este servicio deje de funcionar?

Vaya- si me permites contestarte con ironia y por supuesto no te das por
aludida, es como si coleccionas zapatos, tienes veinte pares y solo usas dos ¢lo
entiendes no?

Pues que quieres que te diga. No- contesté malhumorada

Muy facil, el simil es simple. Si te pones dos pares de zapatos porque son los
mas comodos y por tanto le sacas mas rendimiento, quiere decir que los otros que
también has comprado pero no utilizas, solo sirven para lucirte en determinadas
ocasiones. Por tanto ya sabes lo que quiero decir.

-Si- respondié fijando su mirada viva e intensa en la cara de su interlocutor-
Todo lo que hago ultimamente es trabajar duro y demasiado asi que voy a anadir tus
comentarios a mi lista, de como le llamaria ¢ Comentarios machistas, quizas?

-El doctor Guillen sefalé los papeles que habia sobre la mesa

-Esto no es machismo, sino gestién si el simil no te gusta cambialo, busca el
que te parezca pero te lo deje claro. A lo mejor hay que lucirse menos en congresos
y trabajar mas.

Los ojos color miel enmarcados por cejas bien delimitadas y largas pestanas
lanzaron sobre la cara de Guillen un fogonazo de luz

-Estas de broma.- dijo
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-No, no las hago en mi vida y menos en mi trabajo. Si encuentras que no
tienes tiempo para trabajar mas, quizas te deberias plantear un cambio de hospital.
Por lo que parece no hace mucho que trabajas aqui y si quieres te recomiendo para
un clinico. Creo que Madrid no te interesa o me equivoco?- preguntdé poniendo
énfasis en la ultima palabra.

La doctora lo mird con los ojos entreabiertos. Hizo una mueca. En todos los
anos que llevaba trabajando en hospitales nunca la habian tratado asi. Sinti6
primero rabia, luego verglienza, mas tarde asco. Al percibir la mirada desviada de
Guillén permanecié inmovil durante unos segundos sin saber que hacer. Sin
embargo, se puso en pie Yy estir6 la falda de lana. Nunca habia dejado ninguna
reunién levantandose, sin mas, pero el jefe de la Audit Office la sacaba de quicio. A
parte de la falta de empatia que habia percibido en las escasas ocasiones que
habian tratado asuntos, estaba empezando a ponerse nerviosa y no queria perder
los papeles. Sabia que ante una persona misogena y machista debia controlar su
agresividad sino queria que se produjese un incidente desagradable.

-Lo he entendido perfectamente a partir de ahora no citare a pacientes con
sindrome metabdlico y cuando estas personas en unos afnos desarrollen una

enfermedad peor, les comentaremos que no merecia la pena curarlos.
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De: Audit Office

A: Jefa de Prensa

En la reunidon mantenida hace unos meses contigo en la que marcamos
las pautas para mejorar la comunicacién del hospital como elemento integrador entre
los diferentes departamentos, desarrollamos la estrategia In-line para reforzar la
estructura organizativa. Sin embargo, hemos notado un crecimiento importante de
las reclamaciones, presentadas en el servicio de Atencion al Paciente, cuando el
objetivo como sabes, era reducirlas e incluso intentar evitarlas, mediante una
atencién mas personalizada e individual, a todas aquellas personas que acuden a
formular su reclamacion.

Creo sinceramente que no has entendido el cambio que pretendemos llevar a
cabo. En estos momentos es prioritario que la Atencién al publico se desarrolle
dentro de los parametros pre-establecidos (cortesia, simpatia, trato educado...)

Por otra parte es necesario que la estética forme parte de la vida cotidiana del
hospital. Hay que insistir en la limpieza, no sélo de los edificios, sino de las batas
que utilizan médicos y enfermeras en las consultas, ademas de cualquier otro factor
gue tu sabras determinar.

Con el fin de analizar los puntos negros te convoco manana a primera hora en

mi despacho.
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La Jefa de prensa sentia que no se la estaba tratando con justicia, lo sentia
de verdad. Habia intentado buscar un millén de razones, para entender porque las
chicas de atencién al paciente, no sugerian a los enfermos que no merecia la pena
que presentasen una queja por escrito, que era mas directo y efectivo una pequefa
charla sobre los beneficios del hospital y la necesidad de cambiar gracias a su
amable y sincera contribucién, al molestarse en acudir al departamento de Atencion
al paciente para charlar amigablemente sobre las posibles deficiencias del servicio.
Era increible que a ella, le estuviesen llamando la atencién desde la “audit Office”,
cuando hacia unos meses el propio Presidente la habia felicitado por un
publirreportaje fotografico, publicado en un periédico de gran tirada, que se habia
realizado en uno de los ultimos centros que un famoso y conocido arquitecto habia
disefiado. Ahora estaba preparando otro reportaje sobre los beneficios de controlar
la hipertension, tras haber realizado un grupo de médicos un estudio en una zona
de poblacion marginal.

Sin embargo, estaba a punto de derrumbarse. Aquello no se lo esperaba y a
lo mejor era un pequeno escollo en su posible cambio de destino. Volvié a pensar en
el despacho del gabinete de prensa del Vicepresidente y en las multiples atenciones
que tendria alli por parte, no sé6lo de los trabajadores sino también de los politicos y
directores de medios que acudian a menudo a solicitar entrevistas o su presencia en
algun acto institucional. Se animo un poco pensando en que al dia siguiente iba a
ensenarles de verdad a las chicas de atencion al paciente, como se persuadia a las
personas que llegaban enfadadas a ese departamento, para que no formulasen su
reclamacién por escrito. Apag6 el ordenador y cogié una carpeta con folios en

blanco, mientras su mente trabajaba deprisa elaborando un plan B.
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El teléfono rompié el silencio del despacho que no compartia con nadie.
Descolgé y oyé la voz de su madre antes de poder preguntar quien era. Empez6
recordandole que habian quedado esa tarde para hacer unas compras y siguid y
siguié hablando de cosas triviales hasta que su hija se cansé de escucharla. Con
voz cansada y un tanto abatida contesto.

-Mama, tengo mucho trabajo. Si quieres que te acompane esta tarde tengo
que colgar.

-Coémo eres nunca tienes un minuto para tu madre- fueron las ultimas
palabras que escucho al otro lado de la linea antes de oir clic.

Mir6 el reloj. Empezé a recoger los folios que desordenados cubria la mesa.
Pens6 en lo mal remunerado que estaba su trabajo, en comparacién con los
gabinetes de prensa de los politicos, aunque cuando record6 su paso por el
periddico, pens6 que tan poco estaba tan mal. Habia sido la peor etapa de su vida.
Antes de estudiar periodismo se imaginaba como una reportera intrépida cubriendo
guerras o cualquier otro acontecimiento destacado, aunque su aspiracién de verdad
era presentar un telediario. En un periddico la habian contratado, en practicas,
encargandole papelo y otras tareas monoétonas, aburridas... para las que estaba
sobradamente preparada por lo que tras unos meses desempefiando tareas
burocraticas, se plant6 en el despacho del jefe de la edicion de cierre, diciéndole que
estaba dispuesta a trabajar las horas que hiciesen falta, con tal de desarrollar la
labor para la que habia estudiado. “Bien”- le habia contestado.- “Haras la calle.

Busca noticias interesantes, el mundo esta lleno de sucesos”.
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Habian sido afos duros, esperando horas y horas de pie con frio o calor sin
hacer nada salvo esperar a que la noticia se produjese. Cuando llegaba a casa tenia
las piernas y los rinones doloridos pero si no conseguia informacion, nunca
presentaria el telediario. Un buen dia su suerte cambi6é y se vio en un pequeno
despacho con una abultada némina. Aunque consideraba que ese destino era solo
temporal no iba a permitir que dos administrativas pusiesen una china en su camino.
Antes de cerrar el despacho vio su imagen reflejada en el cristal de la ventana. Se
examind detenidamente. Desde que trabajaba en el hospital no escatimaba en ropa
y muchos menos en cremas, sueros y mascarillas, sobre todo cuando detecté que
las patas de gallo y las arrugas de expresion habian empezado a marcarse. Se

anudo el panuelo al cuello y cerr6 la puerta.

70



ATENCION AL PACIENTE:

Cuando entraba por la puerta principal del hospital el reloj marcaba las ocho
treinta. En el hall se veia movimiento. Una pequena cola se habia formado delante
de la ventanilla de admision, que justo en ese momento empezaba a atender al
personal. Se cruz6 con alguna bata blanca por el largo pasillo de la planta baja. Al
llegar al despacho de atencién al paciente le sorprendidé ver a tres personas que
protestaban por algo ocurrido, pero no les presté atencién. Abrié la puerta sin llamar
y tropezé con una persona que estaba de espaldas, sin haber dejado el suficiente
espacio para poder abrir.

-Lo siento- dijo mirando a la persona que habia molestado-. No fue
intencionado, al ver gente fuera pensé que no habia nadie.

Un hombre gordo y sudoroso con ojos saltones y boca de pez, la mird
abriendo mucho los ojos. Con tono altivo y desdenoso espeté

-La proxima vez abra usted mas despacio y ademas... no ve que estan
ocupadas conmigo espere cola.

Con su mejor sonrisa mird al gordo cuya cabeza le quedaba a la altura del
cuello.

-Le he pedido perdén. Soy la Jefa de prensa del hospital y...- el individuo no
la dejo continuar, al oir la palabra jefa sus ojos empezaron a parpadear.

-Justo lo que buscaba. Les estaba diciendo a esas chicas que queria hablar
con un responsable asi que fijese que bien. Ya esta aqui.

La jefa de prensa mir6 a las dos administrativas que se encogieron de hombros.

-Bueno siéntese por favor y digame en que puedo ayudarle.
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El gordo se sentd, los botones de su camisa estaban a punto de reventar y la
barriga picuda le colgaba sobre las piernas. El cuello apenas se diferenciaba de la
cabeza y la cara estaba roja como si le hubiese dado una insolacién. Miré a la jefa
de prensa

-Vera, a mi siempre me ha gustado las mujeres que mandan- dijo intentando
hacer un cumplido, aunque la jefa de prensa no se lo tomé6 asi-. Esta manana
cuando llegué al hospital para ingresar a mi madre una sefnorita de admision me dijo
que no podian operarla porque no tienen camas. Asi que estuve a punto de darle
una guanta, pero pensé mejor que hablara con un responsable para decirle que o se
queda o se queda. ;Entendido?

La jefa de prensa carraspeo. Eso era peor de lo que esperaba. Penso que las
quejas se presentaban por falta de limpieza, mala educacién pero no por suspender
una operaciéon programada. Asi que intentd con una sonrisa poner buena cara.

-¢,Se llama usted?

-Pedro, Pedro- contestd sonriendo

-Pedro, vamos a ver que podemos hacer. Posiblemente esta noche pasoé algo
raro y a lo mejor hemos tenido mas urgencias de lo normal, por eso ahora, en este
momento no hay camas asi que le habran dicho que espere un poco hasta que se
den las altas esta manana pero lo vamos a solucionar.

-Bien, eso espero. Porque mi madre solo se va de aqui con la guardia civil.

-No la guardia civil aqui no viene- contesto la jefa de prensa mientras se
levantaba de la silla en direccibn a la puerta-. Espere un momento voy a
solucionarlo.

Salié dando un golpe en la puerta y abriéndose paso entre la cola que se

habia formado delante del despacho.
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-¢, Podemos entrar?- escuch6 mientras se alejaba taconeando sobre el suelo
de marmol con su Jimmy Choo

Llegd al departamento de admisién y entr6 sin llamar. Se dirigié al despacho
de la jefa, dio unos golpes en la puerta y entro

El olor indefinido de un perfume caro se le meti6 en la nariz. Mir6 a la persona
que ocupaba la mesa y la salud6é con una sonrisa mientras se sentaba en una de
las sillas vacias.

-Veras tenemos en atencion al paciente a un tipo mal encarado que nos va a dar
problemas sino buscamos una solucion, parece que a su madre le tocaba ingresar y
le han dicho que se vuelva a casa

-¢ Es familiar tuyo?- pregunt6 la jefa de admisién

-No ;,Como va a ser de mi familia?- contest6 ofendida

- No sé como te interesas... De todas formas no hay camas. Sélo podemos
ingresar lo urgente.

-Veras no lo entiendo. ¢Quieres decir que hoy toda la programacion de
quiréfanos no va a funcionar?

-Mas o menos. Asi que mejor que se vuelvan a casa hasta que programen de

nuevo la operacién. Aqui no podemos hacer nada.

-Oye sélo por curiosidad ¢Qué pasa?

-Nada que se cierran camas por obras y no podemos hacer mas.

-Pero- insistié la jefa de prensa-. ;Nadie avisa a los médicos para que no
llamen a los pacientes?

La responsable del departamento de admisién le contest6é con sorna

-La politica de comunicacion depende de la “Audit Office” y tu trabajas en es

departamento ¢no?
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-La verdad no sé como pretenden que no se queje la gente haciéndoles
perder el tiempo. Bueno como esto es gratis tampoco creo que tengan derecho a
montar un escandalo.

-Si tu lo dices- contest6 la jefa de admisién encogiéndose de hombros.

Al entrar de nuevo en el despacho las dos chicas estaban colgadas al
teléfono, mientras el de la queja leia un periddico gratuito que se dejaba en la puerta
del hospital.

-¢Qué ya esta?- pregunté el gordo

La jefa de prensa se sent6 y se llevo las manos a los labios haciendo un gesto
de silencio. Sefal6 con la cabeza a una de las chicas que hablaban por teléfono y el
gordo asintié.

Cuando la primera chica colgd, hizo un gesto con la cabeza

-Veras Pedro, ayer tuvimos un dia muy malo, con muchas urgencias y no hay
camas. Pero seguro que en esta semana a tu madre la llaman.

-Oiga- dijo Pedro interrumpiendo su alocucién-, o mi madre ingresa y la
operan o les presento una denuncia- se pard en seco inspirando porque le faltaba el
aire-. Si no tienen camas las pintan pero mi madre no se va.

La Jefa de prensa no sabia a donde mirar, el tipo le parecia desagradable,
habia empezado a sudar y se pasaba continuamente la mano por la frente. Las
aletas de la nariz se hinchaban cuando respiraba profundamente y los ojos parecian
que se le iban a salir de las orbitas.

-Pedro, vamos a intentar que la llamen cuanto antes- confirmé la jefa de
prensa.

-Deme el libro

-¢,Qué libro?
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-Es usted tonta, por no decir otra cosa, o se lo hace. Para ser jefa no parece
muy lista.-par6 con el fin de inspirar- El libro de quejas

-AH, si la reclamacién, pero si ya le estoy informando de que todo se arregla
en una semana. No...

-El libro —interrumpié Pedro

- Si presenta usted una reclamacién, ya no tenemos nada de que hablar.

-Ya lo intuyo. Usted no, pero yo si. A mi madre no le toman el pelo y a mi me van

a pagar el dia de trabajo que perdi.

Pedro anoté sus datos en el libro que le habian facilitado y sali6 dando un
portazo.

La jefa de prensa mir6 a las chicas

-¢ Esto es siempre asi?

-No peor. Mucho peor. Este es solo el primero cuando terminé la cola

tendremos diez o doce reclamaciones mas. Sabes, la gente esta hasta las

narices y aunque intentamos ser amables, llegan muy enfadados y no quieren

ninguna explicacion, salvo, formular la reclamacion.

La administrativa tomé aire y continud.

-En uno de los cursos de atencion al publico al que acudi el afio pasado,

insistian en que cualquier opinidbn por negativa que pareciese deberia ser

analizada y considerada una oportunidad, para corregir los defectos

observados. Pero- tomé aire y continué- cuando una persona ha pasado por

aqui tres veces, quejandose del mismo problema, y nadie le da una solucién,

piensas en el poco valor que los gestores de este centro dan al trabajo que

aqui realizamos y...-unas lagrimas empezaron a resbalar por las mejillas-

piensas en la falta de integridad de quienes deberian analizar los problemas.
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Es méas, me imagino que sabes como son las “estandarizadas”
contestaciones...

La jefa de prensa interrumpi6 la conversacion.

-Oyes no os lo toméis mal pero tengo una reunién. Si no podéis parar las
quejas, por favor debéis intentar que piensen que vamos a solucionar el
problema en un plazo razonable.

La otra administrativa terci6é en el tema.

-Nosotras ya no nos tomamos mal nada de lo que ocurre aqui, pero nos
afecta. Si tuvieseis paciencia para leer lo que dicen de las operaciones
canceladas y de la falta de respuesta, demostrarias que realmente os
preocupan las personas. Con vuestra actitud intentais hacerles creer que son
lo primero pero llevan afnos, escuchando palabras banales. Es méas he llegado
a pensar que considerais a los pacientes un poco inocentones, con escasos
recursos...mentales.

La Jefa de prensa despegoé los labios pero se habia quedado sin palabras,

dando un portazo cerr6 la puerta.
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De Audit Office

A Jefe de servicio de Cirugia plastica

Hemos estado analizando las listas de espera de su servicio. Son las mas
altas del hospital y sinceramente hay algunos procesos que deberian eliminarse,
simplemente dejando pasar el tiempo para que los pacientes se busquen la vida, en
otros hospitales o acudan a la sanidad privada que siempre les da cobertura.

También deberia intentar que esos pacientes, pongamos como ejemplo
aquellos que por razones “puramente estéticas” acuden tras una mastectomia o una
cesarea para realizar cirugia reparadora, que s6lo nos dan problemas deberiamos
dejarlos siempre en stand by, dando paso a los procedentes de quemaduras,
accidentes, que ademas teniendo en cuenta el coste / utilidad de este tipo de
operaciones resultan mas rentables socialmente.

En definitiva deberan hacer una discriminacion positiva, a través no sélo del
razonamiento critico, sino econémico.

Para tocar todas estas cuestiones le convoco a una reunibn mafnana a
primera hora, si a esa hora no realiza las sesiones clinicas con el personal de su

departamento.
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EQUIDAD:

El jefe de servicio de cirugia plastica, era relativamente joven y habia
trabajado antes de acceder a la plaza, como adjunto en la Unidad de quemados de
un gran hospital. Su fisico robusto y tosco, parco en palabras y seco en el habla, no
le habia hecho popular entre los pacientes, acostumbrados a que se les tratase con
cierta educacion. No es que fuera maleducado, es que era borde. Presumido y
pagado de si mismo nunca llevaba traje y menos corbata, sus vaqueros o Dockers
azul marino eran su look informal preferido bajo la bata blanca. Sus manos eran
demasiado gruesas y sus dedos poco agiles para ser un buen cirujano. Su equipo
tampoco era la alegria de la huerta y como plasticos vanidosos y prepotentes,
decian que su trabajo era reciclar lo que el resto de los cirujanos estropeaban.

Su lista de espera era de mas de dos anos y a menudo los pacientes aburridos,
tras presentar reclamaciones que nunca se resolvian favorablemente para ellos,
decidian acudir a otras vias para resolver sus intervenciones.

Sin embargo, vivia feliz, a él no le correspondia organizar el servicio de
admision asi se lo hacia saber a los pacientes cuando entraban, por primera vez, en
su consulta y les sefalaba el tiempo medio de espera en sus servicio. Es mas,
cuando alguno insistia en pedir una posible fecha, ponia sobre la mesa un
voluminoso dossier:’Esta es la lista de espera, y usted como puede comprender
esta el ultimo” cortaba desdefoso.

Tras pasar a primera hora de la manana por la cafeteria del hospital, donde
nada mas llegar cumplia siempre con el ritual, un café corto y un churro, consulté el

reloj y pag6 la consumicion.
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Subié al primer piso y entré relajado y sonriente en el despacho, sin ni
siquiera mirar a la gente que a esa hora estaba sentada frente a los ordenadores.
Llegaba quince minutos tarde pero la impuntualidad, era inerte a su caracter.

-Siéntate por favor

Se acomodo6 en el sillon, y estiré sus gruesas piernas bajo la mesa.

- Bueno-empezd Guillén- como te comentaba en la nota que te envié ayer,
tenemos que hacer algo al respecto. Voy a ser muy claro. Nadie quiere hablar de
ello, pero en algun momento tenemos que empezar a tomar decisiones en este
sentido .No solo en tu departamento, sino en todos los servicios. Entiendo que
tengas la lista de espera mas larga del hospital, porque eres el que menos operas y
a menudo no dispones de camas y quir6fanos, pero lo que tenemos que hacer es
discrimiar, por supuesto de forma sutil a todos aquellos pacientes, cuya operacion se
realice sélo por motivos banales, creo que tu ya me entiendes. Los que no dan el
perfil.

-La verdad, si miras las estadisticas veras que esas operaciones, por motivos
"meramente estéticos" no solemos hacerlas. No me gustan ese tipo de pacientes y
tampoco me gusta reciclar lo que otros estropearon por no tener cuidado. Prefiero
solucionar problemas serios que puedan ayudar a una persona a recuperarse.

-Esta claro, sobre todo las mujeres ya sabes, si quieren hacerse una
reconstruccidn de mama tras una mastectomia o corregir una cicatriz tras una
cesarea, dales largas, incluso te diria que hagas una como la llamaria, lista virtual
con ese tipo de pacientes, para que, en fin, se busquen la vida al ver que no los

llamamos.
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-Suena a chiste, pacientes virtuales en listas virtuales, pero por mi no hay
problema. Mas o menos es lo que hacemos. Sin embargo me gustaria que
comunicases a los cirujanos que dejen de ocupar mis camas con sus urgencias,
especialmente los fines de semana, porque si seguimos asi podemos tener en algun
momento problemas.

-Gracias por tu aportacion pero pienso reunirme con el Jefe de servicio de
Cirugia, para pedirle explicaciones sobre el hospital de fin de semana que han
creado especialmente con pacientes de edad avanzada que estan bloqueando las

camas del hospital.
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ACCESIBILIDAD

De: Audit. Office

A Jefe de servicio de cirugia general

Tras analizar los datos de las agendas, hemos podido establecer una serie de
acciones que discutiremos contigo para evitar la sobresaturacién de pacientes,
procedentes de ese servicio, que colapsan las urgencias de este hospital.

A parte de los pacientes agudos que se presentan cualquier dia y a cualquier hora,
o los crénicos que es raro que vengan, tenemos los "pacientes de fin de semana”
con operaciones pendientes, en la unidad que diriges.

También hemos valorado que las camas de ese servicio son las que menos rotan,
alargando las listas de espera.

Soy consciente que durante los fines de semana los pacientes ingresados por
traumatismos, necesiten ser operados con urgencia, debido al mayor numero de
accidentes que se producen y tengamos que buscarles camas en cualquier planta,
pero a lo mejor gestionando mejor, obtenemos resultados a medio y largo plazo. Por
ello te convocd a una reunién para decidir las medidas a implementar en los

préximos meses.
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El jefe de servicio termind de leer el correo. Dej6é caer sus temblorosas, en otro
tiempo agiles, manos sobre sus rodillas. Estaba cansado de luchar, de pedir, de
enfrentarse a una burocracia absurda... En su minusculo y minimalista despacho,
sus pensamientos se expresaron en voz alta. Sera cretino Guillén, epidemidlogo
tenia que ser.

El teléfono sond interrumpiendo sus pensamientos le comunicaban que la
operacién de la tarde se posponia por falta de camas. Colg6é enfadado recordando
las palabras vacias que habian pronunciado el Consejero y el Vicepresidente el dia
de la toma de posesion del nuevo gerente, “eficacia”, “calidad “, “clientes”...

Descolgé de nuevo el teléfono marcando el numero de la secretaria del
servicio. Una voz suave, calidad le respondié

-Ana, me acaban de llamar de admisién para decirme que esta tarde no
operamos por falta de camas ¢ sabes quién es el paciente al que le ha tocado esta
vez?

-Espere un minuto esta anotado en el planning del servicio...Si aqui esta,
Maria Fernandez...

El médico la interrumpié preguntando ;Maria Fernandez, hernia de hiato?

-Si...

-Pero ¢;cuantas veces hemos planificado su operacion y la hemos dejado por
falta de camas?- pregunt6

- El histérico nos dice que cuatro veces con la de hoy.

-Gracias- fue la ultima palabra antes de colgar el teléfono.
Se levanté de la silla y se dirigié a la estanteria donde se acumulaba un grueso
dossier que habia estado reuniendo en los ultimos meses, en el que demostraba

gue con mas frecuencia de lo habitual se cancelaban operaciones previstas por falta
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de camas, con el consiguiente perjuicio para médicos y pacientes que observaban
desesperados, como los plazos de las intervenciones quirdrgicas se alargaban
innecesariamente, ante la falta de planificaciéon de los gestores del centro. Pensé en
lo mucho que habian cambiado los hospitales en los Ultimos afos. Los recursos
siempre habian sido escasos, pero cuando llegé quince anos atras al centro se
trabajaba a gusto, a veces asumiendo mucho mas de lo que se podia hacer. Sin
embargo ahora el Unico recurso que les quedaba en el servicio de cirugia, era
bloquear las camas que les correspondian durante la semana y dar altas el fin de
semana cuando el nuevo paciente, en lista de espera durante meses, se encontraba
en urgencias esperando, para poder ser ingresado.

Tras este breve repaso mental, cerr6 el dossier y colocé el volumen en la
estanteria, mientras observaba a través de la ventana la carga y la descarga del
servicio de catering, que el hospital tenia contratado con una empresa de la
localidad. Record6 la inmensa cocina, en ebullicion del hospital en el que realizé la
especialidad, llena de cocineros y pinches. El olor que inundaba el centr6 desde
primera hora de la mafana, café, caldo, guiso...Esboz6 una sonrisa al recordar el
trato afable del personal de cocina, cuando estaban de guardia y cenaban en el
hospital. Se acord6 de una mujer tan gruesa como buena persona que les servia la
comida...

El camion termind su descarga, el chofer cerr6 las puertas, arrancé el motor y
se dirigi6 al arco de salida.

Bueno, pensé al darse la vuelta, me esperan en la audit office
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REDUCCION DE COSTES

Al llegar a la primera planta se encontré al Jefe de Servicio de Hematologia,
a pesar de trabajar en el mismo centro podian pasar semanas sin que se cruzasen
por el pasillo.

-Hola ¢ Qué haces por aqui?

-Veras le contesté con sorna, el epidemidlogo ese, me acaba de comunicar
que van a externalizar parte del servicio...

-jQué! -exclamo abriendo mucho los ojos.

-Lo que estas escuchando. Cinco areas funcionales, bioquimica, hematologia,
microbiologia, hormonas y serologia

-Pero...pero- Las palabras no le salian. Sabia las horas que se habia pasado
su colega tratando de mejorar la calidad de las prestaciones. Llevaba un control
absoluto sobre las pruebas, su departamento era un modelo no sélo en cuanto a
gestiéon y control del gasto, sino por el buen ambiente de trabajo y el trato cordial con
los pacientes.

-Ya ves estdbamos hablando de un gran laboratorio, era mi herencia y lo que
hacen es contratar el servicio, salvo urgencias, con un gran centro al que mandaran
las pruebas. Lo tienen todo planificado, incluida la reduccién del personal...El jefe de
servicio de hematologia no pudo seguir hablando, estir6 su mano huesuda dando un
golpe afectivo en la espalda a su interlocutor y siguié su camino.

Al llegar a la Audit Office observo el exceso de espacio del despacho bien
decorado y con impecables muebles de oficina. Su consulta era mindscula, y a
veces en la sala de espera no habia ni sitio para que los pacientes pudiesen

sentarse, pero la respuesta que le habian dado cuando se quejé de la falta de
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espacio es que tenia que aleccionar a los pacientes, para que cumpliesen
escrupulosamente el horario de consulta, “por llegar antes no les vamos a atender
antes”, le contestaron.

Al oir la voz del Jefe de la Audit Office entrd. El sol que entraba por la

ventana le dio en la cara por lo que instintivamente se puso la mano delante de los

0jos

-¢, Te molesta el sol?- fue la pregunta

-No, es que como en la oficina no tenéis luz natural, al entrar aqui, el sol me
deslumbré.

-Si quieres bajo las venecianas, pero a mi como trabajo de espaldas a la
luz, me gustan los sitios luminosos y por desgracia aqui en invierno, con la niebla
tenemos pocos dias asi

-No, no te preocupes, si te parece comentamos el correo de esta manana.

Guillén habia tenido un dia complicado, el Jefe de Servicio de Hematologia,
era una persona respetada y de gran autoridad, que hizo puntualizaciones a todas
las consideraciones que utilizd, para comunicarle la noticia de la externalizacion del
laboratorio.

-Seqguir invirtiendo en tecnologia punta, aparatos caros, instrumentos
sofisticados, sin capacidad de amortizacion, bloquea las inversiones del hospital.
Ademas sinceramente para justificar esa elevada inversion, necesitariamos un ratio
de extraccion muy elevado y este centro no tiene capacidad. Ademas el laboratorio
al que le hemos adjudicado la contrata, ha instalado controles de calidad en todo el
proceso (extraccion, transporte, registro informatico y comunicacién de los

resultados al facultativo). De verdad, este es el momento oportuno, tu te jubilas y
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nosotros cerramos parcialmente el laboratorio. Necesitamos soluciones practicas,
rentables...

-Bueno es una sorpresa, de la propuesta para crear un laboratorio potente
que pudiese atender a los centros de salud, no queda nada. ibamos a crear un
equipo para realizar seguimientos a personas con problemas de drogadiccion,
sida...-El Jefe de servicio de hematologia no pudo seguir hablando, habia dedicado
casi treinta anos a mejorar el laboratorio, tenia un buen equipo, promesas de
ampliacién de personal, pero los tiempos habian cambiado.

El jefe de servicio de Cirugia mir6 a Guillen que parecia estar a muchos
kilometros de la habitacion, en otro lugar, quizas en otro mundo.

-¢ Te pasa algo?- pregunté el jefe de servicio de cirugia.

- Perdona estaba pensando en otra cosa. Toma- dijo alargando una carpeta-
esto son los ratios de tu departamento.

El jefe de servicio, abrié la carpeta una serie de indicadores con flechas en rojo
y sefialando hacia abajo le llamaron inmediatamente la atencién. Era la comparativa
de rotacién de camas, operaciones programadas e ingresos de fin de semana.
La voz de Guillen, hizo que levantase los ojos de dossier dirigiendo su mirada a la
cara de su interlocutor.

-Veras, sin animo de ofender, como puedes observar el servicio de cirugia es
uno de los menos productivos del hospital. Tienes mas médicos, enfermeras y
auxiliares que cualquier otro departamento...

El jefe de servicio alz6 la voz.-Perdona que te interrumpa pero las plantillas no las
diseno yo, nosotros hacemos propuestas y vosotros las aprobais con los politicos. Si

tu opinidn es que sobra personal, ya sabes lo que tienes que hacer
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Guillén acusé el golpe. Alz6 las cejas y senalando los puntos rojos sobre el folio,
contesto

-Mira no te estoy diciendo que lo hagas mal. Lo Unico que quiero trasmitir es
que eres tan responsable de la buena marcha de tu servicio como de los gastos que
generay...

-Sin 4&nimo de polemizar. —Interrumpié mientras sefialaba unas cifras en la
carpeta- Aqui — dijo sefalando una cifra- puedes ver que la media de edad de las
personas que estamos operando es muy elevada. A esto se le llama envejecimiento
de la poblacién, y si los traumatélogos, por ejemplo no derivasen a gente de ochenta
anos, la rotacién de camas en mi servicio seria la adecuada.

-Si lo que quieres es derivar la responsabilidad a otro servicio quiero que
sepas que en traumatologia vamos a tomar medidas. Pero es inadmisible que hayas
decidido crear en tu servicio un “hospital de fin de semana” y ocupes las camas que
corresponden a otros departamentos con tus enfermos.

El Jefe de servicio lo miré con ironia y con voz muy pausada comenté:

-El area de influencia de este hospital atiende a una poblacién muy mayor que
demanda servicios de larga duracion. A diferencia de lo que politicos o técnicos, no
te ofendas pero para mi sois lo mismo, buscais; la rentabilidad social inmediata,
nosotros orientamos nuestra actividad a los enfermos y a veces, esa mal llamada
actividad curativa, implica factores psicoldégicos que abarcan no sélo al paciente
sino a la propia familia.-inspir6 y de nuevo continué. -Cuando un enfermo se
presenta en urgencias porque lleva seis o diez meses, es igual, en lista de espera
quirargica, no podemos enviarle de vuelta a casa, porque su calidad de vida lleva
meses deteriordndose y necesita que se le atienda.- Inspiré de nuevo- El cliente

como vosotros decis, es para mi y las personas que trabajan conmigo, el centro del
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sistema y si tuvieseis un minimo de sensibilidad, mejorarias no sélo la informacion a
los pacientes sino fomentarias, desde los servicios burocraticos, un trato personal y
humano que en ocasiones no ofrecéis...Tomo aire y continu6- Tu y todos los que
como tu llegais al hospital creyendo que habéis inventado la gestién optima, no os
dais cuenta de que para nosotros los facultativos, los enfermos son lo primero. Si no
logramos atenderlos a tiempo, todo carece de sentido

-Tienes alguna queja o simplemente se trata de una reflexién-apunt6é Guillén

-No. No puedo apoértate nada que tu no sepas. Esta manana me comunicaban
que no tenia quiréfano. A la mujer que ibamos a intervenir la citamos, con esta
cuatro veces, para dejarla de nuevo en stand by, hasta que las camas se
multipliguen como el milagro de los panes y los peces, ya que parece que siempre
tenemos déficit. Por cierto ¢esto se lo harian a tu mujer?... —clavé sus 0jos oscuros
en la mirada desviada de Guillén y continué.- Sabes, tU que hablas tanto de costes
;e has planteado alguna vez el coste psiquico que supone para un paciente y su
familia estar entrando y saliendo de la lista de espera? y ¢ El econdmico por repetir y
repetir el preoperatorio?

Guillén se empezaba a poner nervioso, se frotaba las manos continuamente y
paseaba su mirada por la habitacién, sin atreverse a mirar a la cara a la persona que
tenia enfrente.

-Sabes los resultados de una analitica duran un mes y, en el caso de esta
paciente le han repetido las pruebas tres veces ;Conoces el coste o eso no se
valora?

-Veras esta conversacion no conduce a nada. Veo que no quieres entender
el nuevo modelo de gestion que estamos implantando. Puedes participar o quedarte

fuera. Tu mismo- sentencid
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El jefe del servicio se levantd y antes de salir con cara de sorna, inquirio

-No me has contestado a la pregunta que te formulé asi que te la hago de
nuevo pero con personajes diferentes .4 Citarias a la mujer del Consejero delegado
para ingresarla en el hospital y al llegar le comunicarias que las camas se han
agotado? O, eso ¢,s06lo lo hacéis con los clientes no especiales?

Guillén abrié la boca para contestar pero no tuvo tiempo de pronunciar
palabra. Un portazo fue el sonido que se escuchoé en la habitacion

Se habia quedado livido. Cuando el Gerente le ofreci6 motar la Audit Office
en un hospital, en teoria poco problematico y de tamano medio, no lo dudé. Estaba
cansado de sus estudios epidemiolégicos y habia invertido bastante dinero en un
master de renombre en gestién sanitaria, asi que no sélo vio su oportunidad de dar
el gran salto profesional sino de cobrar el doble que lo que venia siendo su némina,
en una institucién publica.Sin embargo, las cosas no estaban saliendo como
esperaba. La pasividad con la que los médicos recibieron la creacion de la Audit
Office y las escasas aportaciones que habian hecho hasta entonces al plan
estratégico que estaban elaborando junto con técnicos de Salud, le hacian pensar
que el hospital como empresa de servicios especializados, segun la terminologia del
master, era un mundo complicado y diferente.

Cuando empezd a analizar las estadisticas que reportaban los diferentes
departamentos, se dio cuenta de que ese hospital se habia convertido en una
especie de geriatrico, donde a penas se podian atender las urgencias, por la elevada
presion asistencial de personas con edades avanzadas, que deberian ser atendidas
en otro tipo de servicios pero que tradicionalmente recaian sobre los servicios de

salud.
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Empezaba a entender que los gastos de personal del hospital eran muy
elevados y que al margen de externalizar unos cuantos servicios, dejar plazas sin
cubrir a pesar de la presion de los sindicatos, poco se podia hacer en la reduccion
de costes, mientras no se profundizase en otra serie de medidas “macro” que
incentivasen la eficiencia productiva.

Sin embargo, el miedo al fracaso, le hizo seguir tomando medidas “micro”,
presionando a todos los jefes de los departamentos con el fin de concluir la reforma
para la que habia sido nombrado.

Sali6é de su despacho dirigiéndose a tomar un café fuera del hospital. Habia
sido un dia complicado y necesitaba respirar. Cuando cruzaba la puerta de acceso
tropezé con la Jefa de Prensa que caminaba distraida mirando unos papeles.

-Buenos o malos dias- dijo para romper el hielo

La jefa de prensa le extendié un papel

-Veras me han llamado unas periodistas y, para contestarte de forma que me
entiendas, pésimos dias.

- Guillén leyé los titulares de la nota de prensa con cara de preocupacion.

-Oye voy a tomar un café, acompaname si quieres y comentamos esta noticia.

La jefe de prensa sonrié solicita.

-Si, la verdad es que me apetece un café. Lo tomo mas temprano, pero hoy
en cuanto vi el periédico, llamé a la periodista para pedirle explicaciones. No
entiendo como publican estas noticias tan negativas sin antes hablar conmigo.

Caminaron por la acera repleta de gente, que en ese momento salia o entraba
del recinto hospitalario. El trafico era denso y el seméaforo se tomé su tiempo para

cambiar. Guillén analiz6 el contenido de la noticia y su gesto se volvié cada vez mas
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tosco. Al pararse delante de la cafeteria cedié el paso a la Jefa de Prensa y le
comentd

-Manana haces una replica. Al Consejero no le va a gustar que alguien
denuncie que no la hemos operado por falta de camas. Asi que pide la historia
clinica y evalla lo que vamos a contestar. Lo ultimo que nos faltaba es que se
publiquen noticias diciendo que programamos operaciones y no tenemos camas,
para que ahora que van a venir los de la “Comision” a certificarnos nos dejen en la
estacada. Ademas no entiendo porque se queja, si tuviese que pagar la operacion
seguro que hablaba menos.

La Jefa de prensa esbozé una sonrisa mientras cortaba un trozo de la tostada
que habia pedido para desayunar.

-Veras, el otro dia en atencion al paciente, estaban protestando por lo mismo ,
parece que los fines de semana la gente que tiene previsto ingresar para ser
operada el lunes, no tiene nunca camasy...

Guillén la miré frunciendo el cefio.

-Veras si hay o no hay camas, es algo que no puede airearse en un periddico.
Ta prepara la respuesta, cuanto mas dura mejor para que el ejemplo no cunda y tl o
yo, no tengamos que buscarnos la vida en otro hospital. Ademas al Consejero
delegado no le va a gustar...

Lo dejo en tus manos, al fin y al cabo si un paciente viene aqui es porque no
puede ir a otro sitio, asi que, no te parece, que deje de exigir.

Guillen metié la mano en el bolsillo de la chaqueta de cuadros verdes y
marrones. Saco la cartera y coloc6 unas monedas sobre la cuenta que el camarero
habia dejado encima de la mesa.

-¢ Nos vamos?- pregunté enfilando hacia la puerta.
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QALY

De Audit Office

A Jefe de servicio de Traumatologia

Tras evaluar los datos aportados por tu departamento, tenemos que
establecer una serie de parametros con el fin de consensuar, a partir de ahora
alternativas, que nos permitan alcanzar los objetivos con el menor coste posible.
Esto requiere un estudio serio por tu parte, de todas aquellas intervenciones que
hasta la fecha se estaban haciendo, teniendo en cuenta los beneficios que para los
pacientes suponen, pero sin realizar una cuantificacion econdémica en términos
monetarios.

A través de tu larga trayectoria, tanto en este hospital, como en el mundo de
la medicina, habras podido comprobar que no en todos los casos merece la pena
llevar a cabo una determinada intervencién, y sobre todo que a veces los resultados
terapéuticos se orientan mas a la satisfaccion personal del paciente, que a mejorar
su calidad de vida, teniendo en cuenta el concepto QALY.

¢, Te has planteado alguna vez el coste de una protesis de cadera o de rodilla
en un paciente de pongamos por caso ochenta afos?

Esto es lo que quiero discutir contigo. Si te parece manana a primera hora te
espero en el despacho

El Jefe de servicio de traumatologia, apagd el ordenador y se recosté en la
butaca.

Al terminar la carrera a mediados de los setenta, habia conseguido una beca

para ampliar estudios en un hospital americano. Alli conocié de cerca el Quality
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Adjusted Life Year, cuando pacientes de cierta edad llegaban al hospital y eran
devueltos a sus domicilios con un montén de analgésicos para paliar el dolor, y en el
mejor de los casos, algunas sesiones de rehabilitacién para mejorar el estado fisico.
A menudo se seleccionaba el tratamiento menos efectivo, pero a su vez el de mas
bajo coste para el hospital, teniendo en cuenta como lo llamaban los americanos “la
vida util” de los pacientes.

Como médico entendia que su finalidad era curar y mejorar el estado de
salud de los enfermos, aunque parecia que el nuevo equipo directivo queria
reinventar el sistema, definiendo criterios para determinar que pacientes deberian
ser 0 no intervenidos.

Pensé en la interminable lista de espera de su departamento y en las quejas
de los pacientes y las familias, cuando se presentaban en las consultas alegando
que habian esperado cinco meses para hacerse una radiografia, si los devolvia a su
domicilio con un paquete de analgésicos, comunicandoles que en su caso al tener
una edad tan avanzada, en términos de calidad de vida, la operacién era demasiado
cara para el beneficio que iba a tener. La ecuacién era perfecta coste cero para el
hospital, aunque el enfermo sufriese una pequena invalidez, por la lesiébn que
padecia y el gasto de farmacia se triplicase por cinco, para paliar en la mayoria de
los casos el dolor producido por su patologia.

Con este pensamiento sali6 del despacho dirigiéndose a la planta donde los
residentes le esperaban, para iniciar la visita diaria a los pacientes operados. Al fin y
al cabo, la parte mas interesante de su trabajo era la docencia, y pretendia
concienciar a los futuros médicos, que no solo era necesario asumir
responsabilidades, sino también las criticas que podian hacerse ante un trabajo mal

hecho. Le gustaba trabajar en equipo y algunos de los profesionales que se habian
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formado en su servicio, estaban considerados entro los mejores de la profesion.
Record6 las palabras de un catedratico cuando alla por sus anos mozos estudiaba
medicina. “El resultado final de un proceso que comienza con un diagnostico y
termina con la curacion de un enfermo, es una larga cadena de complejas
decisiones que deben ser meditadas con el fin de evitar cualquier dano o
lesion”. Habia disfrutado durante veinte anos , desde que accedi6 a la Jefatura de
Servicio, mucho con su profesion, pero en los ultimos anos llenos de palabras vanas,
promesas incumplidas, burocracia y un cierto irrealismo , salvo con la docencia,
apenas conseguia mantener el interés mas alla de lo que su juramento hipocratico le
obligaba. Al terminar la ronda bajo a la tercer planta para comentar con su colega
de cirugia el correo del Jefe de la Audit Office. Salud6é a dos administrativas en la
antesala del despacho

-¢Qué tal se presenta el dia?-pregunté

-Los hemos tenido mejores- contesté una

-Si entra a ver al jefe, hoy no tiene un buen dia —aleg6 la otra

Intenté esbozar una sonrisa, mientras abria la puerta de acceso al despacho.
Su colega apart6 la vista del ordenador que en ese momento estaba encendido. Con
sorna le pregunté

-¢ Vienes o vas a la Audit Office?

-Siempre me considere un buen actor asi que o he perdido cualidades o tu
intuicion esta muy desarrollada. ¢ Por cierto que tal ta hijo?

Bien.-sonrié- Es lo Unico bueno que me ha pasado ultimamente. Eligié ya
hospital, pero no quiere saber nada de cirugia. Al final optd por especializarse en
medicina nuclear, dice que ese es el futuro. Vete a saber. Tal y como se estan

poniendo las cosas, no he querido darle ningun consejo.
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Bueno, todos hemos salido adelante. Nosotros cuando empezamos tampoco
lo tuvimos facil y ya ves aqui estamos contando los dias para irnos a casa. Por cierto
¢ Cuanto te queda a ti para jubilarte?- pregunté mirando a su colega.

-A mi nada. Como suele decirse “dos telediarios”. Tres anos y adiés Sanidad.
Estoy bastante desmotivado, nunca pensé que con el paso de las anos llegaria a
querer dejarlo

-Veras cuando terminé la carrera y me fui a Estados Unidos, no tenia claro si
queria ejercer o dedicarme a la docencia. Al volver lei la tesis y me ofrecieron
quedarme en la facultad, pero decidi creo que errbneamente ejercer en un hospital.

A mi me quedan cinco anos y si no fuese porque cambiarme por ti supone
asumir tus anos, y prefiero quedarme con los que tengo, me iria manana. En mi caso
no es desmotivacion es un sentimiento de apatia que se esta convirtiendo en
desidia. Lo siento por los chicos de mi departamento...Soy incapaz de trasmitir
optimismo.

-Bueno colega veo que no estas en tu mejor momento, pero no me has
contestado vas o vienes de la Audit office.

Sonri6é- Me toca manana. Por eso queria hablar contigo.

-Ya, ya... De pequefno mi abuelo me decia “cuando el demonio no tiene nada
que hacer mata moscas con el rabo”. Sabes mientras tu, yo o cualquier otro
batallamos con los pacientes, sus familias y las listas de espera, el gerente y su
equipo nos mandan estadisticas, boletines, circulares... hablandonos de costes,
eficiencia, equidad... Han triplicado la burocracia del hospital, pero los pacientes se
pasan meses esperando una cama...Estamos en lo de siempre, observo una falta
de percepcion de los problemas, no hay interés en buscar soluciones. Hablan como

dicen los economistas de soluciones macro, pero el dia a dia no les importa. Se
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estan olvidando de las personas, y cuando digo esto, hablo tanto de los
profesionales como de los enfermos

-La circular que me ha mandado es terrible. Sabes que hemos hablado entre
nosotros del QALY, incluso nos hemos planteado si merece la pena, a veces,
realizar algun tipo de intervencion. Pero yo no estoy dispuesto a que se pongan
medallas o a facilitarles el ahorro de costes, como dicen, a cargo de mis pacientes.

Puede que comparta que poner una protesis de rodilla a una persona de 80 afnos
no tiene mucho sentido, como entiendo que se puede plantear en términos de
eficiencia un trasplante de rindn a los setenta y cinco pero este tipo de decisiones
son politicas y si quieren contarlas en su programa electoral para que la gente valore
antes de depositar su voto, que lo hagan, yo no voy a colaborar.

-Veras en mi caso me llamé la atencién por ingresar a los pacientes el fin de
semana y por la poca rotacién de camas que tenemos en el servicio. Yo le contesté
que cuando quiera puede subir a la planta para evaluar la media de edad de las
personas ingresadas. Tampoco se lo voy a poner facil, es mas, estoy reuniendo un
dossier con los continuos cambios de planes que tenemos por falta de actividad
quirdrgica, aungue no sé que pensar a lo mejor lo que quieren es en vez de invertir
en lo publico derivar cada vez mas pacientes a centros privados...

-Esa no es la solucion. Asi sélo se consigue descapitalizar el sistema...

En el despacho del gerente, la reuniéon que el equipo directivo mantenia era
tensa. Se habia demorado, sine die; la certificacion por parte de la Comision, El dia
anterior, los responsables habian mostrado su enfado al directivo por el mal
funcionamiento del hospital. “Nos estamos gastando cientos de miles de euros en
centros, en campanas de prevencion, en mejorar el hospital, pero las quejas crecen,

las denuncias en la prensa nos estan salpicando, el Presidente y el Vicepresidente
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estan cabreados, porque en estos momentos hemos tenido que retrasar la
certificacion de la Comisién y el contrato que firmamos con ellos en junio, incluye
una penalizacion

Sinceramente las cosas no van como esperamos” habian argumentado.

-Vazquez cuando te elegi como Director Medico te comprometiste conmigo, a
establecer un puente con los médicos, y esto no sélo no ha sido asi sino que la
mayoria de los Jefes de servicio, no han querido firmar los objetivos y los que lo han
hecho no los estan cumpliendo

-Veras gerente, este hospital esta desbordado. Podemos seguir invirtiendo en
pequenas reformas pero sinceramente no es el momento para plantear medidas de
racionalizacién. Hay muchas quejas, no solo por las listas de espera sino por las
pruebas que tienen que hacerse fuera del hospital. Sinceramente creo que no
deberiamos externalizar la radiologia...

-Vazquez - interrumpi6 cabreado el gerente- no te corresponde a ti decidir la
politica de inversiones del hospital. Creo que en el fondo sigues pensando en la
gestion paternalista que estabais llevando en este centro. La tecnologia no es la
clave.

Una luz de luciérnaga iluminé la cara de Vazquez .Tras meses sintiéndose
ninguneado por médicos y directivos contesto.

-Ya se que la tecnologia no es la clave pero ayuda a gestionar mejor. No es
una solucion matematica, pero al menos los pacientes dejarian de quejarse, por
tener que ir a otro centro en donde no conocen al médico.

-Vazquez si la solucion al problema fuese matematica nunca me hubiesen
hecho responsable de este centro, es asi de simple, a lo mejor te lo hubiesen

ofrecido a ti, pero yo nunca me conformé con soluciones simples.
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-Sinceramente...Vazquez se callé en el momento que sonaba el teléfono.

El Gerente respondia con monosilabos, al fin colgé.

-Si no os importa dejamos la reunién para mafana, tengo un pequefo
problema personal.

Los dos directores médicos y las subdirectoras se levantaron dirigiéndose
miradas complices. Los rumores que desde hace dias se escuchaban en los
despachos del hospital, apuntaban en un cambio en la direccidon Sin embargo la
llamada nada tenia que ver con su futuro profesional sino con el personal. Después
de tantos anos sofando con el divorcio, su mujer se lo habia planteado sin gritos o
discusiones simplemente con “Se acabo”.

Al principio pens6 que la conversacion derivaba a temas relacionados con el nifio,
las malas notas o un internado para el verano. No estaba prestando demasiada
atencién hasta que su mujer repitié de nuevo “Se acabo ya”. Es lo mejor para todos”.

En el fondo deseaba, por cobardia no ser él que plantease el problema, pero
cuando su mujer puso las cartas boca arriba se sorprendi6é. Se habia acostumbrado
a vivir su vida sin dar y sin pedir explicaciones. La situacién, salvo cuando alguna
discusion se tornaba incomoda, era la mas idénea para alguien que pasados los
cincuenta, esperaba ya, pocos cambios en su vida. Egoistamente le venia bien,
mantener la apariencia de un matrimonio normal, para evitar los miles de cotilleos,
que a menudo se difundian por los pasillos del hospital.

Se levant6é descolgando su chaqueta del armario .La cita era en el notario,
para deshacer la sociedad conyugal y empezar el reparto de bienes. No pensaba
iniciar una discusion, pero tampoco se lo iba a poner facil. Su participacién a los
sociedad de gananciales, que habia establecido con su mujer muchos afnos atras,

era considerablemente mas amplia y sobre todo, en los tres afios de excedencia que
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su pareja habia obtenido para cuidar al crio, los Unicos ingresos de los que
disponian eran los procedentes de su ndémina de adjunto en un pequeno hospital.
Mientras encajaba las piezas, que habian formado parte de su vida como las de un
mecano, en su mente, para evitar dejar cabos sueltos en el acuerdo, llegé al Notario.

Al entrar en la sala de mullidos sofas de cuero blanco, en uno de los cuales estaba
sentada su mujer leyendo unos folios, sintio frio y se pregunto si estaria haciendo lo
correcto, si ahora que en el hospital las cosas no le iban bien, debia acceder al
divorcio o por el contrario agarrarse a lo Unico que tendria que haber sido importante
en su vida, pero no lo fue.

-Llegas puntual. Raro en ti- espetd su mujer

- Bueno cancelé una reunién cuando recibi la llamada...Pero no es mejor
darnos un tiempo para pensar si esto merece la pena.

La mirada habitualmente vivaracha de su mujer se transformé de repente. Su
voz calida, era como una corriente de aire helado que se cuela en las noches de
invierno, por las ventanas mal cerradas.

-¢ Tiempo? Tu ¢ quieres tiempo? 4 Para qué?

-No sé, tampoco nos ha ido tan mal. Como a los demas y todo el mundo
aguanta.- fue su débil argumentacion

-Pues veras, ni tu hijo ni yo vamos a aguantar mas. Te guste o no. Mejor un
mutuo acuerdo que un acuerdo mal cerrado. Cuando las relaciones se agotan, es
mejor que se cierren de verdad y por favor intentemos solucionar de forma
coherente esta situacion. No voy a consentir, como ocurre en algunos casos, por
puro egoismo e irresponsabilidad de los padres, que el nifio sea un titere en manos
de abogados.- expuso con cierta acritud.

-Esta claro lo haremos lo mejor que podamos.-aseverd
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La reuniéon habia terminado en media hora. Unos labios helados besaron su
mejilla a modo de despedida. “Recoge tus cosas cuando quieras, pero por favor
llama antes”. Fueron las ultimas palabras que escuché dando fin a veinte largos
anos de vida en comun. Se habia quedado sélo, aunque llevaba afos mas solo que
la una.

No le dio tiempo a pensar mucho mas, al encender el movil dio paso a una
llamada perdida. Era la secretaria del consejero y le pedia con urgencia una reunion.
Al colgar se dirigi6 a recoger el coche del garaje. No era martes 13, pero el
dia habia empezado mal e intuia que iba a acabar peor. Al llegar al imponente
edificio de piedra caliza, donde el consejero lo esperaba, pensé en los escasos doce
meses que llevaba al frente del hospital. Apenas habia podido poner en marcha las
reformas a las que se habia comprometido. Del apoyo incondicional de los maximos
responsables, se pasé a un matizado compromiso lleno de frases sin sentido. Se
habia equivocado en la eleccién de equipo directivo. Se habia equivocado al no
entender que la enorme burocracia que cual parasito se acomoda dentro del
sistema, impedia cualquier reforma. Se habia equivocado al establecer muchos
nexos y pocos vinculos. Se habia equivocado al no comprender que los enfermos no
eran los enemigos. No habia entendido que sus quejas tenian importancia y le
sefalaban el camino para admitir los errores. No...era ya demasiado tarde para
analizar lo ocurrido y poner remedio
Entré en el despacho del Consejero delegado .Apenas pudo seguir el hilo de la
conversacion .Solo frases sueltas “Nadie es imprescindible”; “Hemos pensado en
externalizar la gestion entregandosela a un grupo empresarial fuerte”,”Si te parece,

la razdn causas personales”
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La reunion termind. Sinti6 una mano gorda y peluda rozando sus dedos, vio el
destello de un reloj de oro y escuchd una frase parecida a “te agradecemos los
servicios prestados” cuando cerraba la puerta.

Al dejar atras el enorme edificio de despachos enmoquetados, sinti6 un inmenso
alivio. Volvia a empezar de nuevo y no le importd, al contrario habia elegido la
carrera de medicina para dedicarse a la actividad asistencial y ahora por fin después

de tantos afnos volvia al hospital donde todo habia comenzado.
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