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Ocho meses
después
1 Presidente llamo re-
cientemente auncon-
curso para detectarel
trdmite mas absurdoy
engorroso dela admi-
nistracion publica. Ganéel IMSS, que
paraesose pinta solo. Para surtiruna
* receta serequirieron ochofirmasy
varias fotocopias, algoatodas luces
absurdo. No podemos pensar que
las cosas se quedardn como estdn,
la exhibida del Presidente obliga a
tomar acciones inmediatas. Este es
un pequeno ejercicio de imagina-
cién de lo que pasara después de
ocho meses del quemén publico
y nacional.

Seguramente desde ayer mismo
el director de esa drea del instituto
estd sentado conel grupode asesores
que van a redisefiar y automatizar
los procesos de surtido de recetas.
La propuesta de los asesores serd
que todo se registre una sola vez, y
lareceta se surtade inmediato. Lared
inteligente dard aviso al encargado
de control de drogas restringidas, al
del almacén, al médico que la pres-
cribi6, ala administracién, eincluso
al proveedor para que sepa que hay
quereponerdeinmediato el medi-
camento. » e

Por el diseno de este proceso el
asesorvaacobrar g millonesdepesos,
pues para eso estudié en Harvard
y paraeso estd el gobierno federal,
para darnos un poquito a todos.
Pero el redisefo requiere también
unnuevo software, desarrollado por
los asesores,y 10 computadoras nue-
vas, que soporten esta maravillosa

"y potente herramienta, para poner
enlineaatodas dreas involucradas.
Como este nuevo proceso implica
un cambio de mentalidad, habra
que dar a los burdcratas cursos de”
servicio al cliente, de cultura de la

--calidad y hacer dindmicas de gru-

po para detectar conflictos entre las
dreas, y capacitar a todos en el uso
del nuevo programa. Esto tltimo no
cuesta, pues la capacitacion y el ser-

vicio por dos anos vieneincluidoen.

los 14 millones de pesos que cuesta
el software. Por los otros cursos, el
despacho de asesores cobrara sélo
9 millones de pesos.
~ Seismesesdespués,sedarda

conocer el nuevo sistemaenun
actopresididoporel Presidente
delaRepuiblica, el director del
IMSS, ellidersindical, laganadora
del concursodel tramite mas
engorroso,y el nuevodirector
de cultura paralacalidad del .
IMSS (comoresultadodela
asesoria se cay6 en cuenta
que esta nueva vi- '

" si6n de servi-
cio requiere
una estruc-

" tura que la

atienda directa

y personalmenite para

que secumpla conlos objetivos del
programa, paralo cual se contratéa
unlider de proyecto con doctorado

enprocesosen Yale yauna“peque-
fia esttuctura” en cada unidad del
instituto). De manera simbdlica, la
ganadora del concurso de trimite
mdsengorrosollegard ala ventanilla
donde una sonrientealmacenistale
entregard sumedicinaenmenosde
30 segundos al quedar autorizado
todoel proceso con solo “cuatroclics
yunenter”.

El problermna aparecerd al mes sie-
te,cuandoel contralordélaunidad,
uncontador de impecable traje gris,
camisagris y corbata gris, dird que él
requiere comprobantes fisicos y que
si no le entregan la autorizaciones
en papel y firmadas interpondra,
comoes sudeberdesde hace 35 anos,
una demanda ante la secretaria de

la Funcién Publica porque, “a me-
nos que cambien laley”, las cosas se
tienen que hacer asi. Cuandollegue
la orgullosa denunciante a recoger
el medicamento por segunda vez,
yasinla presencia del Presidente, la
vana saludar muy amablemenie (el
cursode servicioal cliente y cultura
decalidad tuvoefectosenlassonrisas
delosdependientes,comono) ydes-
puésdelos “cuatroclics y un enter”
le dirdn que “espere un momento,
pues se requiere que firme fisica-
mente derecibidoel medicamento,
porque asi lo instruyé contraloria
pero, como el nuevo sistema no tie-
ne contempladoimprimir nada, no
hay impresorag y hay que esperar
a que llegue el mensajero, que fue
aqui nomds a la esquina por unos
chescos, para que suba conun USB
al piso 14, donde nos prestan una
impresora”.Una horay 45 minutos
después, trasunadisculpa porhaberia
hechoesperaryunasonrisaestudia-
da,leentregardn sumedicamentoy
cuatro recibos para firmar.
Enelmesocho,graciasalaatingen-
teintervenciondel equipode calidad,
el problema de laimpresora quedé
resuelto. Tras convenceralaadminis-
traciéndela urgencia de contar con
unaimpresoray contratar personal
(dos turnos) de servicios técnicos
para asegurar el mantenimiento y
buen usodelequipo, el almacenista,
aquien el curso de cultura de cali-
dad comienza a olvidarséle, le dird
que espere pues, tratdndose de una
medicamento restringido, la SIEDO
haboletinadoatodos loshospitales
que esta sal puede ser usada como
precursor de drogas, por lo que el
surtido de recetas debe ser estric-
tamente vigiladoy que no se podra
surtir receta alguna sin un procedi-
miento de control, por lo que cada
receta deberd, de acuerdoconel me-
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morando urgente: “ser fisicamente
autorizada por personaldela SIEDO,
que para tal efecto dispondra esta
dependenciaentodoslos hospitales;
poreldirector odirectoradjuntode
launidad; poreljefe de proveeduria;
poreljefe dealmacén; porel alma-

cenista en turno, por el médico a

~ cargodel paciente, por el director

delserviciomédicodequesetratey
porquienrecogeel medicamento,
previaidentificacién conoriginal
y dos copias, so pena de ser consi-
derados como sospechosos de
trafico de drogas”.
Ochomeses, mil 200 em-
pleadosmdsy30omillonesdes-
pués,elsurtidodelarecetade
laseforarequeriaochofirmas
y de cuatro a cinco dias para
surtirla. En hora buena.mm
diego.petersen@milenio.com

Ocho meses,
mil 200

- empleados
mas
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espués,

‘el surtido

de la receta
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requeria
ocho firmas
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