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RESUMEN

Introduccion: La calidad de la atencion en el proceso de hospitalizaciéon es el grado en que los
pacientes incrementan la probabilidad de alcanzar resultados sanitarios deseados. Motivo por el cual el
empleo de tecnologias gerenciales como son la gestion por procesos y la referenciacion competitiva se
han convertido en una herramienta para lograrlo.

Obijetivos: Identificar reservas de mejora en el proceso de hospitalizacion relacionado con la calidad
de la atencion de enfermeria en el ICO Ramon Pando Ferrer.

Método: Se realiz6 un estudio de investigacion en politicas y sistemas de salud, evaluativo y de
desarrollo tecnoldgico, en un periodo comprendido entre 2018 y 2021, que incluy6 al ICO Ramon
Pando Ferrer y la Clinica Central Cira Garcia, para la recogida de la informacion se disefiaron 4
instrumentos (dos cuestionarios, una guia de observacion y una guia de revisién documental con sus
instructivos para el proceso de hospitalizacion), se validaron con el empleo del método Barrazay se
utilizé la metodologia Lean para identificar las mudas o desperdicios.

Resultados: En el autoestudio del proceso del Pando Ferrer se identific6 como muda
sobreprocesamiento, se seleccion6 como centro de referencia la clinica Cira Garcia y se identificaron
buenas practicas para incorporar al proceso con sus criterios, indicadores y estandares.

Conclusiones: El procedimiento para integracion de referenciacion competitiva y gestion por
procesos para la calidad en salud mostro resultados satisfactorios que evidencian la aplicabilidad de la
integracién de estas tecnologias en la identificacion e incorporacién de buenas practicas que le aportan
valor en el proceso de hospitalizacion.
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SUMMARY

Introduction: The study of the hospitalization process that affects the quality of nursing care does not
need to deteriorate in order to study and improve it. With the application of management techniques,
process management and competitive referencing, we can transform it. to achieve the full satisfaction of
users and health providers.
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Obijectives: ldentify reserves for improvement in the hospitalization process related to the quality of
nursing care at ICO Ramén Pando Ferrer.

Method: A research study on health policies and systems, evaluative and technological development,
was carried out in a period between 2018 and 2021, which included Pando Ferrer and the Cira Garcia
Central Clinic, for the collection of information. The Barraza method and the Leam methodology were
used to identify seedlings or waste.

Results: In the self-study of the Pando Ferrer process, overprocessing was identified as muda, the Cira
Garcia clinic was selected as the reference center and good practices were identified to incorporate into
the process with its criteria, indicators and standards.

Conclusions: The procedure for the integration of competitive referencing and process management for
health quality showed satisfactory results that show the applicability of the integration of these
technologies in the identification and incorporation of good practices that add value to the
hospitalization process.
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INTRODUCCION

La calidad en el campo de la salud como en otras areas del conocimiento, se aplica a la excelencia de
una disciplina, a la perfeccion de un proceso, a la obtencién de buenos resultados con una determinada
técnica o procedimiento.!

La busqueda continua de la mejora en la eficiencia y equidad conlleva la introduccion de cambios en la
forma de organizar y gestionar los servicios de salud en general y en particular en enfermeria, que
requieren la aplicacion de estrategias e instrumentos basados en enfoques innovadores, entre ellos la
gestion por procesos y referenciacion competitiva, la integracion de estas tecnologias va a permitir
mejorar la calidad de la atencion de enfermeria en oftalmologia en el proceso de hospitalizacion.?

La gestion por procesos es una forma de organizacion diferente de la clasica organizacion funcional,
y en el que prima la vision del cliente sobre las actividades de la organizacion. Los procesos definidos
son gestionados de modo estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia organizacion.®

El benchmarking o referenciacion competitiva puede constituir una practica proactiva encaminada al
mejoramiento continuo de la calidad en enfermeria, su aplicacion permitiria aprender de los que
ostentan mejores resultados y evitar la basqueda de vias de mejoramiento cuando ya existen otros que
las han identificado.

En el servicio de Hospitalizacion del ICO "Ramon Pando Ferrer” se trabaja con el Gnico objetivo de
brindar una adecuada satisfaccion del cliente, se han realizado estudios de la evaluacion de la calidad
utilizando las dimensiones del Dr. Donabedian con su enfoque tridimensional. Este método se centra en
la descripcion y correccién de lo que estd mal, pero no van mas alla del cambio, solo generan lo que no
se cumple y como debe ser, tiene como desventaja de su aplicacién que no generan transformaciones,
solo evalla lo que es, como debe ser y como cambiarlo.

Si bien se lograron resultados positivos en las investigaciones nos percatamos que aun existian
brechas en el servicio que debiamos mejorar. La calidad es un proceso continuo que no es necesario que
se deteriore para estudiarla o mejorarla. Por lo que es necesario buscar referencias en otros centros,



realizar cambios en las normas o procedimientos del proceso de hospitalizacién, con el empleo de
nuevos enfoques mas contemporaneos.®

En el ICO Ramdn Pando Ferrer no existia evidencia cientifica que demostrara que se hayan realizado
estudios en el servicio de hospitalizacion que vinculen la calidad de la atencion de enfermeria con la
gestidn por procesos y la referenciacion competitiva, como un proceso de gestion de mejora continua de
la calidad de la atencion de enfermeria y como esta repercute en la satisfaccion de los usuarios con el
servicio recibido, razon por la cual se realiza el estudio con el objetivo de demostrar los resultados en la
calidad de la atencidon en el proceso de hospitalizacion con la integracion de estas tecnologias
gerenciales.

| METODO
Se realiz6 una investigacion en politicas y sistemas de salud mediante un proyecto de desarrollo
tecnoldgico, con un estudio descriptivo que empled las tecnologias gerenciales de referenciacion
competitiva y gestion por procesos entre los afios 2018-2021, con el objetivo de mejorar la calidad de la
atencion de enfermeria en el proceso de Hospitalizacion del Instituto Cubano de Oftalmologia Ramoén
Pando Ferrer. Se selecciond como institucion de referencia en buenas practicas la Clinica Central Cira
Garcia.
El grupo de estudio queddé conformado por jefe del proceso, personal con experiencia en estudios de
calidad y vinculado al proceso de hospitalizacion por mas de cinco afios. Para la recoleccion de la
informacidn se disefiaron 4 instrumentos (dos cuestionarios, una guia de observacion y una guia de
revision documental con sus instructivos para el proceso de hospitalizacion) que fueron validados con
expertos por el método desarrollado por Barraza antes de su aplicacion definitiva. El estudio del proceso
de Hospitalizacion se realizo en dos momentos: en el Pando Ferrer se empled la metodologia Lean para
identificar las mudas o desperdicios posibles a erradicar y en la institucion de referencia para conocer
las buenas practicas del proceso seleccionado. Se confecciono el diagrama de flujo con las mejoras para
perfeccionar el proceso de Hospitalizacion y se identificaron nuevos indicadores de calidad con la
incorporacion de las buenas practicas identificadas en la institucion de referencia.
Se confecciond el diagrama de flujo con las mejoras para perfeccionar el proceso de Hospitalizacion y
se identificaron nuevos indicadores de calidad con la incorporacion de las buenas practicas identificadas
en la institucion de referencia.

Se les explico a los participantes la importancia del estudio, se recibid el consentimiento de las
direcciones, los departamentos de enfermeria, asi como de los profesionales y funcionarios de las
instituciones que formaron parte de la investigacion.

Se tuvieron en cuenta los principios éticos generales de la investigacion como son: respeto por las
personas, beneficencia y justicia. Asi como los principios éticos basicos de la referenciacion
competitiva. Estos son intercambio, confidencialidad, uso de la informacion, el principio del respeto.
Los resultados obtenidos con esta investigacion se pusieron a disposicion del departamento de
enfermeria de la institucion de referencia y del ICO Ramon Pando Ferrer.

La investigacion forma parte del proyecto “Desarrollo de capacidades para la aplicacion 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 Publica de Cuba y en el Programa
Sectorial de Ciencia, Tecnologia e Innovacion “Organizacién, eficiencia y calidad de los servicios™.
Cadigo (2202005)



Il RESULTADOS

El servicio de hospitalizacion es un proceso clave en cualquier institucion, es un proceso de atencién
asistencial donde el paciente tiene percepcion de su bienestar por lo que debemos mejorarlo y trabajar
para mantener elevados los estandares de calidad. Autor como Moreno plantea que la calidad en la
atencion es el grado en que los servicios de salud para las personas y los grupos de poblacion
incrementan la probabilidad de alcanzar resultados sanitarios deseados y se ajustan a conocimientos
profesionales basados en datos probatorios.5’

Para mejorar la gestion de un hospital hay que alinear y estandarizar sus procesos organizativos, situar
la calidad entre las principales prioridades, implementar sistemas de apoyo a la mejora de la calidad a
nivel global de la organizacién, y garantizar la clara adjudicacion de responsabilidades y la experiencia
del equipo de trabajo.®

En el autoestudio del proceso de atencion en servicio de hospitalizacion se identifico como muda o
desperdicio el sobreprocesamiento o reproceso.

Se selecciono la Clinica Central Cira Garcia (CCCG ) considerada exitosa en los resultados de mejora
del sistema integrado de gestion de la calidad de la atencién de enfermeria. Se identificaron buenas
practicas del proceso de atencion en servicio de hospitalizacion:

1. Cuentan con la ficha, la descripcion y el diagrama de flujo.

Cuentan con guia para recepcion y evolucion del paciente.

Se realiza proceso de atencidn de enfermeria al 100 % de los pacientes.

Se entregan duplicados de complementarios o pruebas diagndsticas.

Se aplican encuestas a pacientes y familiares con frecuencias semanales.

Indagacion de los criterios de los trabajadores de manera cruzada entre los servicios.
Cuentan con un nimero exhaustivo de indicadores.

Nogakown

El disefio y validacion de instrumentos se realizd6 mediante la compresion y el contenido. Se
concertaron ocho visitas a la institucion de referencia.. Se realizé un encuentro con la Direccion
del centro en conjunto con la Jefa de Departamento de Enfermeria y se aproveché este espacio
para aplicar el consentimiento para acceder a la institucion y entrevistar a funcionarios y
profesionales vinculados al proceso estudiado.
Monroy y Zurbano afirman que la incorporacion de los indicadores permite que las instituciones se
hagan més eficientes, competitivas aumentando asi la calidad con la que se prestan los servicios
hospitalarios.® 1°
La validacién de instrumentos, es considerada, por el alcance de su rigor cientifico, un tipo de estudio
con sus caracteristicas y procedimientos. Es de suma importancia en las investigaciones cientificas pues
son las que, a través de ellos, se llegan a conclusiones del estudio realizado y favorece la credibilidad de
los resultados.!

La gestion con un enfoque basado en el proceso de hospitalizacion, permite identificar indicadores
gue puedan aportar resultados de evaluacion del rendimiento de las actividades de manera
interrelacionada. Se trata del primer paso hacia la mejora continua de la calidad.?



El resultado del andlisis de la consulta con los participantes en la investigacion del ICO Ramoén Pando
Ferrer mostré la factibilidad de los cambios propuestos en el proceso de hospitalizacion y se
identificaron cuéles mejoras se incorporaran de forma inmediata y mediata.

Mejoras inmediatas:
Confecciona las fichas, las descripciones y los diagramas de flujos en el proceso de hospitalizacion.

Estandarizar los registros de enfermeria en el proceso de hospitalizacion.
Incrementar indicadores para el seguimiento del proceso estudiado en el contexto del ICO Ramon
Pando Ferrer al incorporar las buenas practicas identificadas en la institucion de referencia.

Mejoras mediatas:

Entregar duplicado de complementarios o pruebas diagndsticas realizadas a los pacientes.
Aplicar encuestas a pacientes y familiares con frecuencia semanales.

El proceso de hospitalizacion presenta una serie de actividades que se realizan para lograr el objetivo
previsto que es la plena satisfaccion del cliente, la incorporacion de indicadores y su implementacién
permite a formular nuevas politicas organizacionales, detectar areas o actividades que presentan
problemas de gestion, como resolverlas y eliminarlas, transformando la actividad del personal y
materias primas en resultados.'® 14

1l CONCLUSIONES

El procedimiento para integracién de referenciacién competitiva y gestién por procesos para la calidad
en salud mostro resultados satisfactorios que evidencian la aplicabilidad de la integracion de estas
tecnologias gerenciales en la identificacion e incorporacion de buenas practicas que le aportan valor al
proceso de hospitalizacion en el ICO "Ramdn Pando Ferrer”.
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