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Testimonios sobre la atencion
cercana en Osakidetza

RETOS DE LA SALUD

Eva Gomez Responsable de Enfermeria del centro de salud de Zabalgana

ptimizar los recursos
y ofrecer una atencion
mas personalizada a

cada paciente. Son dos de los
principales objetivos de Osaki-
detza, que estd implantando
mejoras en su modelo de ges-
tién de la demanda en los cen-
tros de salud. Hay una tenden-
cia cada vez menos médico-
centrista en la que el papel tan-
to del personal administrativo
como del de enfermeria, cada
vez mejor preparados, gana
peso. El paciente es el centro
de atencion para poder deri-
varlo al recurso méas adecuado
segun su necesidad.

«Tradicionalmente, lo pri-
mero que tiende a pedir el pa-
ciente cuando se pone en con-
tacto con nosotros es una cita
con su médico. Se trata de es-
tablecer una charla con la per-
sonay a través de una serie de
preguntas que se le van hacien-
do decidir si se le da cita con
su médico o con enfermeria.
Nosotros lo llamamos flujogra-
ma. También hay cuestiones
que se pueden resolver direc-
tamente desde el area admi-
nistrativa», explica Asier Pérez,
auxiliar administrativo del cen-
tro de salud de Zabalgana. «An-
tes la gente siempre solicitaba
cita con el médico, pero es cier-
to que esa mentalidad estd cam-
biando poco a poco y la pobla-
cion asume que la enfermeria
también tiene funciones im-
portantes», anade Maxi Gutié-
rrez, jefe de la unidad de Aten-
cién Primaria.

«En 2019 las enfermeras em-
pezamos a hacer procesos le-
ves autolimitados», traslada
Eva Gomez, responsable de En-
fermeria del ambulatorio de
Zabalgana. Se refiere a los sin-
tomas que tienden a resolver-
se por si solos, sin necesidad
de intervencion médica espe-
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Trabajo en equipo parauna
atencion mas personalizada

Osakidetza transforma su modelo de atencion para optimizar los
recursos y mejorar la asistencia al paciente otorgando mayor capacidad
de resolucion a la enfermeria y al personal administrativo

Asier Pérez, Maxi Gutiérrez y Eva Gémez en el ambulatorio de Zabalgana. sLANcA casTILLO

cifica. «xDamos a la poblacion
recomendaciones higienico-
dietéticas para mejorar esos
procesos, por ejemplo en los
casos de fiebre, diarrea, vomi-
tos, catarro, dolor de garganta
o infecciones de orina en la mu-
jer», anade Gomez. A través del
teléfono o de manera presen-
cial las enfermeras también in-

dican al paciente cudles son los
sintomas de alarma ante los
que se deberia preocupary las
recomendaciones para evitar
contagios.

En definitiva se trata de «bus-
car que el paciente sea atendi-
do en el drea més Optima y de
optimizar recursos», resume
Maxi Gutiérrez, que destaca la

idea del trabajo en equipo. La
poblacién ademas siempre pue-
de elegir si se le atiende en
euskera o en castellano.

Por su parte, el subdirector
de Atencion Primaria de Osa-
kidetza, Jorge Romeo, hace hin-
capié en la posibilidad de «fle-
xibilizar agendas» tanto de mé-
dicos como de enfermeria y del

area administrativa. «Se adap-
tan al cupo de pacientes de cada
centro médico. Si yo tengo mu-
cha gente mayor, las citas se de-
ben adecuar a revisiones de
pluripatologias, de enfermeda-
des crénicas... si no hay mucha
gente mayor las citas son mas
dindmicas». Romeo también
pone el foco sobre la cita web y
otros canales de comunicacién
como la Carpeta de Salud —en
la que se archiva todo el histo-
rial clinico del paciente, las ana-
liticas o cuando caducan las
prescripciones—y «proxima-
mente las videoconsultas».

Sin mostradores

M4s alld de accesibilidad en la
atencion al paciente, Osakidet-
za también estd poniendo es-
pecial énfasis en la accesibili-
dad fisica de todos sus centros
de salud. Las areas administra-
tivas se han adecuado para me-
jorar la gestion de la demanda,
algo que en el caso del ambu-
latorio de Zabalgana se perci-
be nada mads cruzar la puerta
de acceso.

Se tiende hacia espacios dia-
fanos y luminosos y mesas sin
mamparas pero que garanti-
zan cierta intimidad para que
los pacientes expliquen breve-
mente su necesidad y se les
pueda derivar. «Se retiran los
mostradores, que eran una ba-
rrera fisica, y el contacto visual
es de tt a tu. El paciente estd a
tu nivel y sentado, en una po-
sicién mas comoda y relajada.
Se crea un espacio de mayor
intimidad», valora Asier Pérez.
A esto se suma la variedad de
idiomas a los que los profesio-
nales pueden atender gracias
a una aplicacién telefénica de
traduccion instantdnea. Tam-
bién hay recursos para garan-
tizar la accesibilidad de perso-
nas con discapacidad auditiva.
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