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Resumen

Introduccion: La calidad es una tematica central de las investigaciones en politicas y sistemas de
salud. En la actualidad se requieren enfoques innovadores para su estudio y mejora. El estudio de la
calidad en enfermeria contribuye a mejorar los resultados de la atencion.

Obijetivos: Describir el procedimiento de integracion de la referenciacion competitiva y el estudio
de procesos en la mejora de la calidad de los servicios de salud en general y en enfermeria en parti-
cular.

Método: Se realizd una investigacion desarrollo en el periodo 2017- 2021. Se realizaron talleres
tedricos- metodoldgicos del equipo de investigacion y se tuvieron en cuenta las particularidades de
ambas tecnologias. Para su validacion se realizaron tres investigaciones en servicios de enfermeria
que aportaron evidencias empiricas de la efectividad del procedimiento creado.

Resultados: EIl procedimiento propuesto incluye la identificacion de los procesos a mejorar, el auto
estudio en la institucion, la identificacion de la referencia, el estudio de la referencia y la incorpora-
cion de las mejoras a partir de los resultados.

Conclusion: La aplicacion de enfoques novedosos para la mejora de la calidad permite dar respuesta
a la complejidad de los problemas que hoy enfrentan los sistemas y los servicios de salud. El pro-
cedimiento propuesto es también una perspectiva efectiva para la mejora de la calidad en enfermeria.
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Abstract

Introduction: Quality is a main topic in health policy and system research. Today innovative ap-
proach are required in order to study and improve her results. The study of nursing care quality
allows to improving the result of the nursing attention.

Objectives: To describe the procedure of integration among benchmarking and process study to
improve the quality of health services and nursing attention.

Methods: A development research was done during 2017- 2021. The researchers did Theoretical
and Methodological workshops and the particular characteristics of both technologies were taking
into account. To validate the procedure three research in nursing process were done and they be able
to afford empirical evidences of the effectiveness.

Results: The procedure include the identification of the process that need to be improve, the self-
study in the institution, the incorporation of best practices according to results.

Conclusions: The application of innovative approaches allows improving the quality allows to give
answers to the complexity of problems that health services and health systems have to face. The
procedure is also an effectiveness perspective to improve the quality in nursing services.
Keywords: health quality, benchmarking, process study, nursing quality.
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l. INTRODUCCION
Las investigaciones en politicas y sistemas de salud contribuyen al fortalecimiento de los sistemas
de salud a partir de evidencias cientificas. ! Los estudios de calidad constituyen una de las lineas
tematicas centrales en este campo investigativo en tanto permiten mejora de los servicios y evaluar
su efecto en los usuarios y prestadores.?

Si bien existen varias vias para la mejora de los servicios en salud, el enfoque sistémico de es-
tructura-proceso-resultado descrito por Donabedian constituye uno de los mas utilizados en la ac-
tualidad para medir la calidad en salud y el que con mayor frecuencia se ensefia en los programas
académicos de pregrado y posgrado, sin que se estimule la adopcion de otros mas recientes encami-
nados a desarrollar, implementar y mejorar la eficiencia de un sistema de gestion de la calidad en
las instituciones de salud. Este enfoque se basa en el estudio de tres dimensiones : estructura, pro-
cesos y resultados.*

La efectividad demostrada de la indagacion de las dimensiones de Donabedian ha limitado el uso
de otras perspectivas que también pueden aportar evidencias para la mejora de los servicios entre
ellas, la incorporacion de préacticas identificadas en lugares que pueden considerarse referencias por
sus buenos resultados® o el estudio de procesos con metodologias que identifiquen los aspectos que
no le ag)ortan valor. Ese es el caso de la referenciacion competitiva y la enfoque Lean respectiva-
mente.

La aplicacion de enfoques novedosos para la mejora de la calidad permite dar respuesta a la com-
plejidad de los problemas que hoy enfrentan los sistemas y los servicios de salud. La integracion
de las tecnologias mencionadas incrementa la efectividad que cada una aporta por separado. El pre-
sente articulo tiene como objetivos describir un procedimiento para la integracién de la referencia-
cién competitiva y el estudio de procesos en la busqueda de mejoras de la calidad en los servicios
de salud. Incluye ejemplos de aplicacioén en Enfermeria.

Il. METODOS

Se realiz6 una investigacion de desarrollo en el periodo 2017-2021 que contd con dos momentos:

El primer momento, de concepcion del procedimiento, se realiz6 en 2017- 2018. Para ello se
realizaron talleres tedricos- metodoldgicos con los integrantes del equipo de investigacién y se tu-
vieron en cuenta las particularidades de ambas tecnologias asi como, las potencialidades de su apli-
cacion en los servicios de salud.

El segundo momento, de validacion de la propuesta se desarroll6 entre los 2018 -2021. En ese
periodo se analizaron los resultados de un estudio previo y se implementd una nueva investigacion.
Ambos con el procedimiento propuesto. Lo que permitio validar su aplicabilidad y efectividad a
partir de constatarse el alcance de los resultados previstos. Estos estudios también permitieron iden-
tificar lecciones aprendidas durante la implementacion del procedimiento.

El procedimiento se obtuvo como parte del Proyecto “Desarrollo de capacidades para la aplica-
cién de la gestion por procesos y la referenciacion competitiva para la mejora de la calidad de los
servicios de salud” aprobado por el Consejo Cientifico de la Escuela Nacional de Salud Pablica de
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Cuba y en el Programa Sectorial de Ciencia, Tecnologia e Innovacion “Organizacion, eficiencia y
calidad de los servicios”. Codigo (2202005)

Se conto con el consentimiento de los participantes en los estudios que validaron la propuesta que
a su vez fueron aprobados por las direcciones y los consejos cientificos de las instituciones involu-
cradas.

I1l. RESULTADOS

Procedimiento para integracion de referenciacion competitiva y gestion por procesos para la
calidad salud

La esencia de la referenciacion competitiva es la identificacion de las mejores précticas () y en el
caso del enfoque lean, es la eliminacion de tareas que no aporten valor al resultado.® La sinergia
de ambas tecnologias genera evidencias solidas para la mejora de los procesos.

El procedimiento propuesto describe varios pasos (Fig 1)
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Figura 1. Diagrama de procedimiento para integracion de referenciacién competitiva y estudio de
procesos.

A continuacion, se exponen aspectos a considerar en cada paso.

1. Identificacién de procesos a mejorar

Para la seleccion de los procesos se sugiere tener en cuenta dos aspectos:

En primer lugar, si la institucion tiene una estructura organizacional basada en la gestion por proce-
s0s, se seleccionaran aquellos que formen parte de su mapa. En caso de no contar con esta estructura,
pueden seleccionarse procesos que, sin estar definidos como tal, integren la dindmica de la institu-
cién y cuya mejora incida de forma directa en la calidad del area seleccionada.

En segundo lugar, la seleccidn de los procesos debe ser manera participativa e involucrar a las per-
sonas que intervienen en sus tareas. Este particular incidira en los resultados de momentos posterio-
res relacionados con el anélisis e implementacion de las propuestas de mejora.
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2. Caracterizacion de proceso (descripcion — ficha, diagrama de flujo, indicadores de resultados.

Los procesos seleccionados deben contar con su descripcion, ficha de proceso, diagrama de flujo e
indicadores de resultados.

La descripcion detallaré las tareas que lo componen asi como, los procedimientos que forman parte
de esas tareas. La ficha incluira el nombre del proceso, responsables, finalidad del proceso y sus
limites. EI diagrama de flujo mostrara su representacion grafica desde el inicio hasta el fin del
proceso y los indicadores de resultado incluiran los criterios a partir de los cuales se con-
sidera efectivo.

3. Estudio de proceso en la institucion que desea hacer la mejora (Autoestudio).

Se realizard, de manera participativa, el autoestudio del proceso en la institucion que desea hacer la
mejora. Puede utilizarse el enfoque Lean que identifica las mudas o desperdicios que no aportan
valor al proceso ni a sus resultados ).

4. Identificacion de referencia de buenas practicas en el proceso seleccionado.

La identificacion de la referencia debe tener en cuenta aspectos tales como:

Similitud, bajo el principio de “comparar lo comparable”

Posibilidad de acceso a la informacion.

Factibilidad de realizar las visitas para estudio de los procesos.

Voluntad de cooperacion y de compartir la informacion.

Contar con un contacto directo que facilite el acceso (gatekeeper)

Prestigio reconocido constatado a partir de la existencia de evidencias.

g. Resultados evidentes (por indicadores de resultados) en el proceso que se desea mejorar.

—~® o0 o

5. Disefio y validacion de instrumentos para el estudio de la referencia.

Se disefiaran instrumentos que permitan identificar, de manera empirica, las buenas préacticas que
aportan valor al proceso seleccionado. Se podran utilizar cuestionarios, guias de observacion, guias
de revision documental, diarios de campo, entrevistas u otras formas de indagacién para recabar
toda la informacion necesaria de la referencia.

La validacion de los instrumentos garantizara que sean afines a los objetivos para los que se crea-
ron. Existen varias formas de validacion. A partir de la experiencia del equipo de investigacion se
sugiere, por su facil comprension, utilizar la propuesta por por Barraza A investigador de la Univer-
sidad Pedagogica de Durango 9

6. Conciliacion con la referencia para el estudio de los procesos.

La concertacién con la referencia es un momento clave dentro del procedimiento. Es el espacio en
el que se expresa el interés de aprender buenas practicas y se concretan los pasos futuros (permisos,
aspectos éticos, conciliacion de intereses, instrumentos que se aplicaran) para acceder al estudio
del proceso.

Resulta de vital importancia generar un clima de respeto y tener en cuenta los aspectos éticos rela-
cionados con la referenciacion. Esto implica tener claro que no se esta evaluando por lo que durante
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el estudio no debemos emitir criterios o juicios de valor que cuestionen lo realizado en la referencia
en tanto, se parte del supuesto de considerarla como tal para incorporar una buena practica en nues-
tro contexto.

Este primer momento puede ser el que marque la diferencia entre una referencia cooperativa y
abierta a compartir sus buenas practicas o, en caso de no ser asertivos en este momento, no lograr
cooperacion y perder la oportunidad de aprender de los mejores. Si bien los profesionales de la salud
son proclives a compartir experiencias no estan exentos de incertidumbres ante la una situacion en
la que son estudiados durante su préctica.

7. Estudio de los procesos en la institucion de referencia.

Los instrumentos disefiados y validados seran utilizados para el estudio de los procesos. La prepa-
racion previa de las personas que estudiaran el proceso favorece que este momento alcance los re-
sultados esperados. Esta incluye, el estudio de los instrumentos a aplicar, la comprension de la esen-
cia de la referenciacion o busqueda de las mejores préacticas y la precision de las tareas que se desean
mejorar para no perder el foco de atencion durante el estudio. Este momento puede requerir varias
visitas a la referencia.

8. Propuesta de mejora del o los procesos
En este momento se establece una sinergia entre el autoestudio del proceso y las buenas préacticas
identificadas en la institucion de referencia. De esas dos miradas se generara la propuesta de mejora.

9. Conciliacion de las propuestas de mejoras con los involucrados en los procesos.

El contexto donde se incorporara la mejora puede tener aspectos que favorezcan su insercion de
forma integra o puede requerir ajustes que respondan a las dindmicas institucionales o de los servi-
cios que formen parte del o los procesos seleccionados.

Es un momento participativo en el que se establece un consenso con los participantes de los procesos
(jefe de proceso y personas involucradas en las tareas) para identificar cuales de las mejoras pueden
incorporarse de forma mediata o inmediata. Este momento es de gran importancia para garantizar
la sostenibilidad de la propuesta de mejora a incorporar.

10. Implementacion de los procesos mejorados.
Se debe llegar a un consenso de los participantes para la incorporacién a la dinamica del contexto.

11. Estudio del efecto de la mejoras en los procesos (indicadores de resultado)

La evaluacién del efecto de la mejoras se realizara con los indicadores de resultado del proceso que
deben mostrar mejores resultados con respecto a su versién inicial, previa a la incorporacion de las
mejores practicas. (criterios -indicadores-estandares de buena practica)

Validacion del procedimiento

El procedimiento propuesto se validd con su aplicacion en tres investigaciones relacionadas con
la practica de enfermeria. La primera, con un estudio para la mejora de la gestion de recursos hu-
manos de enfermeria y que involucré los procesos de planificacion, reclutamiento, seleccion, ubi-
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cacion, descripcion del puesto de trabajo, adiestramiento y estimulacion @V y la segunda investiga-
cién que permitid constatar la aplicabilidad y efectividad de la metodologia se realizo6 para la mejora
de la calidad de la atencion de enfermeria en los procesos de hospitalizacion , atencién a urgencias
y esterilizacion en los servicios de oftalmologia 2. ). La tercera aplicacion se realiz6 en la atencion
primaria de salud, en particular para la mejora de la labor de enfermeria en el Programa de deteccion
precoz de céancer cervicouterino. @2,

En revision realizada no se identificaron estudios que integren, en la forma propuesta, ambas tec-
nologias ™ no obstante, su efectividad para la mejora de la calidad se fundamenta en sus caracte-
risticas individuales y en los estudios realizados para su validacion.

Autores como Zambrano afirman que el enfoque Lean es util en tanto tiene entre sus objetivos
principales crear una cultura de identificar, analizar y solucionar problemas. Visualiza todo el ser-
vicio, representa la informacion y el flujo e identifica los wastes, ademas de mostrar conexiones de
los trabajos que estan frente a los clientes, visualizando asi todo el sistema de relaciones existente y

observando todas las etapas del proceso lo que ayuda a eliminar los wastes simplificando el proceso
(6)

Por su parte Thomas, afirma que el enfoque Lean para la mejora de procesos ayuda a transformar la
cultura organizacional en tanto se centra en la eliminacion de desperdicios, mejorar el flujo de los
pacientes, proveedores y recursos, asegurando que todo el proceso adquiera valor para el cliente.
Supone ademas un enfoque de mejora continua en tanto Lean no ocurre como una intervencién
simple sino que requiere esfuerzos periddicos e intervenciones para la mejora.® La utilidad del
enfoque( L)ean ha sido evidenciada en estudios tanto en fuera del sector salud “* como dentro del
mismo. 6

IV. CONCLUSIONES

La aplicacion de enfoques novedosos para la mejora de la calidad permite dar respuesta a la com-
plejidad de los problemas que hoy enfrentan los sistemas y los servicios de salud. La integracion
de la referenciacion competitivay el estudio de procesos es una perspectiva efectiva para estos fines
y con evidencias de su efectividad en procesos relacionados con enfermeria.
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