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RESUMEN

Introduccion: En los programas académicos de las especialidades, maestrias y
cursos que se imparten en la Escuela Nacional de Salud Publica se inserta el
estudio de los procesos y la gestion por procesos, tecnologia que puede ser
implementada para la mejora de la calidad en los servicios de salud en Cuba.
Objetivo: Identificar los procesos vinculados al desempeno de los maestrantes en
las instituciones de salud.

Métodos: Investigacion descriptiva de corte transversal entre enero y marzo de
2020, centrada en la busqueda del conocimiento acerca del tema de procesos en
los estudiantes de las maestrias de Atencidn Primaria de Salud y de Promocion y
Educacion para la Salud. Se solicito la identificacion de cinco procesos vinculados
a su labor segun la definicion de la variable procesos y la seleccidon de un proceso
para la construccion colectiva de un diagrama de flujos y una ficha de procesos.
Resultados: Se identificaron errores gramaticales y en la identificacion de

procesos en 13 maestrantes, se eliminaron aquellos que se repetian. Los procesos
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se agruparon y clasificaron en operativos, de apoyo y estratégicos. Se confeccion6
un diagrama de flujos y una ficha del proceso mas identificado por los
maestrantes.

Conclusiones: Los procesos operativos se identificaron con mas frecuencia que
los de apoyo y los estratégicos. La construccion de un diagrama de flujos y una
ficha de proceso permitidé una mayor visibilidad de las actividades y tareas que se
desarrollan durante el proceso de atencion médica por el equipo basico de salud
en el consultorio médico de la familia.

Palabras clave: procesos en atencion de salud; procesos operativos; procesos de

apoyo; procesos estratégicos.

ABSTRACT

Introduction: The academic programs of specialties, master’s degrees and
courses taught at the National School of Public Health include the study of
processes and process management, a technology that can be implemented to
improve the quality of health services in Cuba.

Objective: To identify the processes linked to the performance of master’s
courses students in health institutions.

Methods: Cross-sectional and descriptive research carried out between January
and March 2020, focused on the search for knowledge about the topic of processes
in students of the master's degree courses of Primary Health Care and Health
Promotion and Education. The identification of five processes linked to their work
was requested according to the definition of the variable process and the
selection of a process for the collective construction of a flow diagram and a
process file.

Results: Grammatical errors and errors in the identification of processes were
observed in thirteen master’s degree students, while those repeated were
eliminated. The processes were grouped and classified into operational,
supportive and strategic. A flow chart and a file of the process most identified by
the master’s degree students were made.

Conclusions: Operational processes were identified more frequently than

supportive and strategic ones. The construction of a flow chart and a process
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sheet allowed greater visibility of the activities and tasks developed during the

medical care process by the basic health team in the family medical office.

Keywords: processes in healthcare; operative processes; supportive processes;

strategic processes.

Recibido: 23/09/2020
Aceptado: 16/12/2020

Introduccion

En los programas académicos de las especialidades, maestrias y cursos que se
imparten en la Escuela Nacional de Salud Publica (ENSAP), se inserta el estudio
de los procesos y la gestion por procesos como tecnologia que puede ser
implementada en la transformacion creativa de las instituciones para la mejora
de la calidad en los servicios de salud en Cuba. Sin embargo, el conocimiento e
identificacion de los procesos en salud en ocasiones no se visualizan como objeto
de mejoras por todos sus participantes ni se encuentran alineados y actualizados
con los objetivos estratégicos. Esto conlleva a que estos no se gestionen de
manera eficaz y eficiente, por lo que se hace necesario revisarlos de conjunto
con sus interrelaciones de manera regular y tomar las acciones adecuadas para el
control y la mejora, como se sefala en la Norma Internacional 1SO-9004.(")

Por lo tanto, incluir el tema en las diferentes formas académicas de formacion y
superacion contribuye a un estudio intencionado, minucioso y exhaustivo de los
procesos relacionados en los servicios donde laboren los educandos, lo cual
permitira llevar adelante una mejor calidad de la atencion en las instituciones
sanitarias.

No cabe dudas que el logro de los propdsitos del estudio de procesos sanitarios en
si, no se visualiza de forma inmediata. Se hace necesario continuar el desarrollo
de capacidades en los profesionales relacionadas con la investigacion-accion y con
el trabajo en equipos, que por su incidencia en el compromiso del logro de

mejores resultados en la atencién médica fortalece la flexibilidad, el cambio, la
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innovacion en los servicios de salud y contribuye a la excelencia,® por lo que se
hace necesario definir correctamente lo que es un proceso.

En las Normas Internacionales ISO-9000 se define proceso como el “conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactlan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados”. Herndndez lo conceptualiza como el
conjunto de actuaciones, actividades interrelacionadas, decisiones y tareas que
se caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios
obtenidos de otros proveedores) y tareas particulares que implican valor anadido
con miras a obtener ciertos resultados que satisfagan plenamente los
requerimientos del cliente. 4

En esta Ultima definicidn se especifica ain mas el concepto de procesos al incluir
las decisiones o tareas que requieren insumos para obtener un resultado final. A
su vez, el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de
entrada del siguiente proceso, lo que origina la interaccion dentro del proceso y
entre las actividades, hechos o cambios que pueden ser importantes o no y que
se mueven hacia un objetivo, proposito o fin. -6

Para la obtencion de este resultado o producto es necesario que uno o mas
elementos sean alterados, modificados, combinados o armados de manera tal que
al final queden convertidos en un nuevo elemento. )

En ocasiones, no se conocen las diferencias entre una tarea y un proceso. La
primera corresponde a una actividad conducida por una persona o un grupo de
personas, mientras que un proceso constituye un conjunto de actividades que,
como un todo, crean valor para el cliente externo.®

El conocimiento adecuado de estas diferencias en los profesionales de la salud es
clave para que aprendan a distinguir las actividades o tareas propias de un proceso
y el proceso en si con elementos de entrada y un resultado final como producto
que no siempre es el esperado.

En la identificacion de las tareas que se realizan en los procesos que se desarrollan
en el sector sanitario se tiene que tener en cuenta que son desarrolladas por
personas y que de ellas depende el resultado.

Existen varias clasificaciones de los procesos segin sus caracteristicas, pero para
este trabajo tendremos en cuenta una de las mas aceptadas, la clasificacion de

los procesos en estratégicos, operativos y de apoyo. ()
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La correcta identificacion de los procesos por parte de los maestrantes es de vital
importancia para elevar la calidad en los servicios sanitarios, por lo que el
objetivo del presente estudio fue identificar los procesos vinculados al desempeno

de los maestrantes en las instituciones de salud.

Métodos

Se realizd una investigacion descriptiva de corte transversal entre los meses enero
y marzo del afo 2020. El estudio se centrd en la busqueda del conocimiento
relacionado con los procesos en el 100 % de los estudiantes de las maestrias de
Atencion Primaria de Salud (APS) y de Promocion y Educacién para la Salud que
asistieron a los cursos de Proceso de gestion en APS y de Gestion social de
programas Yy proyectos correspondiente a cada una de las maestrias,
respectivamente.

De la maestria de Atencion Primaria de Salud participaron 22 estudiantes, todos
del sexo femenino pertenecientes a las provincias de La Habana (12), Artemisa
(5), Mayabeque (3) y Matanzas y Pinar del Rio, con una persona cada una. Mientras
que 18 eran de la maestria de Promocion y Educacion para la Salud, de los cuales
14 eran féminas y cuatro del sexo masculino. Participaron maestrantes de la
provincia La Habana (12), Matanzas (2), Artemisa (2), Camaguey (1) y las Tunas
(1).

A los participantes se les solicité que identificaran cinco procesos vinculados a la
labor que realizaban en sus instituciones tomando en cuenta la siguiente
definicion de la variable procesos: “conjunto de actuaciones, actividades
interrelacionadas, decisiones y tareas que se caracterizan por requerir ciertos
insumos (entradas: productos o servicios obtenidos de otros proveedores) y tareas
particulares que implican valor anadido, con miras a obtener ciertos resultados
que satisfagan plenamente los requerimientos del cliente”.®

Para el analisis de la variable proceso se tuvo en cuenta el tipo de institucion
donde laboraban los maestrantes y no la maestria a la cual pertenecian.
Laboraban en direcciones municipales de salud (2), consultorios médicos de la
familia (7), policlinicos (8), clinicas estomatoldgicas (5), salas de rehabilitacion

integral (2), hospitales (4), universidad o facultad de ciencias médicas (5), centros
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provinciales o centros relacionados con el area de higiene y epidemiologia (3),
centro de ingenieria genética y biotecnologia (3) y en centro interno
psicopedagogico (1).

Durante el proceso de recoleccion y analisis de los datos cualitativos se
organizaron las unidades de analisis y se clasificaron los procesos segin las
categorias de operativos, de apoyo o estratégicos descritas del modelo de gestion
Lean.®?)

El analisis de contenido de los textos permitiéo diferenciar las actividades
interrelacionadas y las tareas de los procesos en si, que fueron agrupadas segun
el tipo de institucion en que se desarrollaban, ya que no constituian procesos que
podian ubicarse segun la clasificacion sefalada anteriormente.

Para definir el alcance de los procesos identificados en el estudio y su relacion
con otros procesos, se les solicitd a los maestrantes que laboraban en consultorios
médicos de la familia de conjunto con el equipo de trabajo, la identificacion de
las actividades y su secuencia que se incluian en el proceso de atencion médica
en el primer nivel de atencion el cual fue identificado con mayor frecuencia por
los educandos. Posteriormente, se les orientd la confeccion de un diagrama de
flujos en que se incluyeran las actividades que debian realizarse durante este y
su ficha del proceso.

En la confeccidn de la ficha se incluyeron los siguientes elementos del proceso:
nombre, responsable, clasificacion, finalidad, proveedores, clientes, entradas,
salidas, otros grupos de interés, inicio y final del proceso, actividades incluidas,
indicadores, variables de control, registros, inspecciones, procesos relacionados
y actividades relacionadas con otros procesos.

Se obtuvo el consentimiento informado verbal de la voluntariedad de las personas
implicadas para participar en la investigacion. Se mantuvo el anonimato de los

participantes y la confidencialidad acerca de sus respuestas.

Resultados

El analisis de contenido y tematico realizado antes de agrupar los procesos y
seleccionar las actividades y tareas interrelacionadas permitio identificar errores

gramaticales en las respuestas de 13 maestrantes, dos incluyeron como procesos,
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mudas de procesos inapropiados o reprocesos: reiterados cambios de las
actividades planificadas que no permiten el cumplimiento del plan de trabajo y
en segundo lugar, correccién del plan de trabajo que no se cumple. Ademas, se
eliminaron aquellos procesos, actividades, tareas repetidas y se mejoro la
redaccion final de estos.

El equipo de investigacion identifico que existian dificultades en la seleccion de
los procesos, ya que se habian incluido actividades y tareas individuales o grupales
como procesos, las cuales se diferenciaron en otro grupo y seran descritas de
forma separada.

A continuacion, se muestra el analisis de los resultados en dos grupos: por

procesos y por actividades o tareas.

Analisis de los procesos
El equipo de investigadores identifico 12 procesos operativos, seis de apoyo o
aseguramiento y ocho estratégicos. En el grupo de procesos operativos se

incluyeron aquellos que se vinculaban con los servicios asistenciales o docentes:

— Atencién médica en el consultorio.
— Urgencia y emergencia.

— Ingreso en el hogar.

— Atencién de enfermeria.

— Hospitalizacion.

— Laboratorio clinico.

— Consulta externa de estomatologia.
— Docencia de pregrado.

— Docencia de posgrado.

— Atencion en las salas de rehabilitacion.
— Consulta externa en los hospitales.

— Comercializacion de servicios médicos asistenciales y académicos en Cuba.

En la identificacion de los procesos de apoyo o aseguramiento (aquellos que

garantizaban los recursos y el apoyo necesario para que los demas procesos se
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desarrollasen), se incluyeron un mayor nimero de actividades que procesos

propiamente dicho:

— Proceso cocina comedor.

— Gestion de los recursos humanos.

— Gestidon econdmica.

— Aplicacion de examenes docentes.

— Informatizacién de las universidades y facultades de ciencias médicas.

— Esterilizacion del instrumental médico-quirargico y material no

desechable.

En el grupo de procesos estratégicos se incluyeron aquellos que garantizan que
las instituciones desarrollen sus estrategias y alcancen sus objetivos, por lo que
todos los identificados se correspondian con las actividades de planificacion,

organizacion, control y evaluacion:

— Control y evaluacion de las acciones de lucha antivectorial en el area de
salud.

— Planificacion de las consultas e interconsultas con especialidades a nivel
municipal en las areas de salud.

— Planificacion de las consultas de seguimiento a los pacientes con
enfermedades cronicas no trasmisibles.

— Control del Programa de Inmunizaciones a nivel del area de salud.

— Planificacion y control de las actividades de promocion de salud en el area
de salud.

— Planificacion de las actividades administrativas, docentes y asistenciales
de los profesionales.

— Evaluacion de las actividades de medicina familiar en los consultorios
médicos de la familia.

— Gestion a la demanda de atencion médica internacional.

El proceso mas identificado entre los maestrantes fue el de atencion médica por

el equipo basico de salud en el consultorio médico de la familia (CMF). Dada su
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complejidad, el nUmero de actividades que incluye o a las cuales que se vincula,
se confecciond un diagrama de flujo en aras de representar graficamente las
actividades, su secuencia tal como suceden y de esta forma, lograr su mejor

comprension (Fig.).

Inicio del proceso

Llegada del paciente
al CMF

Reqgistro en la hoja
de actividades
diarias (Hoja de cargo)

¢Requiere ingreso
en el hogar?

ZRequiere interconsultd
con otras otras
No especialidades?

iRequiere examenes
complementarios?

Entrega de método con
indicaciones del tratamiento

Confeccidn y entrega |Llenad0 de la orden de rernisio’n|

de las indicaciones médicas
Seguimiento diario en visita

Interrogatorio al — + -
paciente o familiar II”d'°a°‘°” de conducta a seguir l de terreno del médico
] / y la enfermera
Entrega de turno de reconsulta

IEnviar al policlinico para sacar cita I

Examen fisico del en el CME
paciente por el médico +

A ¢Mejora el paciente?
Mensuraciones del peso,

talla y signos vitales
por la enfermera

Fin del proceso
Dar alta de ingreso
en el hogar

iMejora el paciente?

No

Completamiento del
llenado de la
Historia Clinica

Alta de ingreso en el hogar

Consultas con
especialistas
del GBT

Si

| Remisidn para el hospital I

¢Requiere interconsultd
con otras especialidades
del drea de salud?

“alorar conducta e

a seguir

ISolicitud de transporte sanitariol

|Traslad0 del paciente al hospital|

| Ingreso en sala de hospitalizacio’n| Leyenda:

EBS: Equipo basico de salud

CMF: Consultorio Médico de |a Familia
HC: Historia Clinica

Alta hospitalaria

iMejora el paciente?

|Seguimiento del EBS en el hospital I

GBT: grupos basicos de trabajo.

Fig.- Diagrama de flujos del proceso de atencion médica por el equipo basico de salud

en el consultorio médico de la familia.

En la ficha de procesos (Cuadro 1) se visualizan las multiples entradas y salidas
que puede tener el proceso de atencién médica por el equipo basico de salud en
el consultorio médico en dependencia del subproceso que se desee analizar, asi

como su relacion con otros procesos de la organizacion.

Cuadro 1- Ficha de proceso de atencion médica por el equipo basico de salud en el
consultorio médico de la familia
Responsable: Médico del consultorio Tipo de proceso: Operativo

Finalidad del proceso: Brindar atencién de salud a la poblacion del area que incluya acciones de

promocion, prevencion, curacion y rehabilitacion.

Proveedores: Almacén del policlinico, central de esterilizacion, laboratorio clinico, departamento de

medios diagnosticos, servicio de lavanderia del policlinico.
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Clientes: Pacientes del area de atencion de consultorios médicos de la familia, trabajadores de centros

laborales y estudiantes de centros escolares ubicados en areas aledafas al consultorio.

Entradas: Pacientes, material gastable estéril, instrumental médico-quirdrgico, medicamentos, historia

clinica, hoja de cargo y otros modelajes.

Salidas: Pacientes atendidos, pacientes con indicaciones médicas y de enfermeria, material e
instrumental sucio para esterilizar, pacientes con remisiones a otras consultas especializadas, pacientes

con ingresos domiciliarios y pacientes con indicaciones de pruebas de laboratorio.

Grupos de interés: Personal médico especializado y residentes de la especialidad de medicina general
integral, estudiantes de las diferentes carreras de ciencias médicas, directivos del policlinico y otros

niveles de atencion y técnicos de los departamentos de medios diagnosticos.
Inicio del proceso: Llegada del paciente al consultorio médico de la familia.

Fin del proceso: Salida del paciente atendido o remitido a otras consultas, paciente con turno para

reconsulta en el CMF y alta de ingreso en el hogar.

Actividades incluidas: Clasificacion del paciente, toma de signos vitales, mensuracion de los pacientes,
el interrogatorio, examen fisico, el registro de los modelos primarios, llenado de historia clinica, de
indicaciones médicas y de laboratorio, acciones de enfermeria, administracion de medicamentos,
realizacion de la prueba citologica, dispensarizacion, programacion de visitas de terreno, ingreso en el
hogar o alta actividades docentes de educacion en el trabajo a estudiantes y residentes, el analisis de

la situacion de salud de la comunidad.

Indicadores: Numero de pacientes ingresados en el hogar, satisfaccion del paciente y familiares,
indicadores especificos de los programas de salud a los cuales se les da seguimiento desde el consultorio,

nimero de quejas de la poblacion, nimero de consultas, nimero de visitas de terreno.

Variables de control: Consultas diarias, visitas de terreno, ingresos domiciliarios, pacientes fallecidos,

nacimientos, seguimiento a los grupos de riesgo.

Registros: Hojas de cargo, historias clinicas individuales y familiares, registros de acciones de

enfermeria.

Inspecciones: Auditorias economicas y médicas, controles por el grupo basico de trabajo, supervisiones
médicas y de enfermeria del policlinico u otros niveles de atencion y supervisiones epidemioldgicas.

Procesos relacionados: Atencion en el servicio de urgencias, realizacion de examenes de laboratorio y
otros medios diagnodsticos, esterilizacion del material, curacion de heridas o traumas, gestion de
actividades administrativas, docentes y asistenciales, control de fondos fijos y de medios basicos y

educacion en el trabajo de los estudiantes de las diferentes carreras universitarias.

Actividades relacionadas con otros procesos: Indicaciones médicas y de examenes de laboratorio, llenado
de historias clinicas individuales y familiares, confeccion de recetas de medicamentos, visitas de terreno,

realizacion de la prueba citoldgica y administracion de medicamentos por diferentes vias.

Analisis de las actividades y tareas
La identificacion de las actividades y tareas de forma individual o en su conjunto
reviste gran importancia para la comprension de los procesos, sin embargo, no es

correcto confundirlas con el proceso en si.
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En las respuestas a la pregunta realizada se pudo comprobar que 75 % de los
maestrantes habia incluido al menos una actividad como un proceso. A

continuacion se muestran algunas de ellas:

— Refraccion a los pacientes en la consulta de optometria.

— Indicaciones de biopsia a los pacientes.

— Entrega de los resultados de los examenes complementarios de laboratorio
al CMF.

— Entrega de turnos a los pacientes para las consultas especializadas.

— Clasificacion de los pacientes a su llegada a la clinica estomatologica.

— Entrega de la base material a los estudiantes.

— Visita de terreno a la poblacién correspondiente.

— Renovacion de dietas médicas de los pacientes.

— Tratamiento de electroterapia en las salas de rehabilitacion integral.

— Preparacion diaria del paciente para recibir tratamiento de quimioterapia.

— Recepcion de pacientes para tratamientos de quimioterapia.

— Seleccion de los tutores para los estudiantes en las areas practicas.

— Seleccion de la bibliografia actualizada por temas por parte de los
profesores.

— Reproduccién y tratamiento de documentos para su conservacion en las
bibliotecas.

— Entrega de la base material a los estudiantes.

— Firma de convenios con otras instituciones nacionales o internacionales.

— Vacunacion de los pacientes menores de un ano en el policlinico.

— Realizacion en el CMF de la prueba citoldgica a las mujeres comprendidas
en el programa.

— Mensuracion de los pacientes en el consultorio médico.

— Restauracion de amalgama y resinas en los pacientes.

Discusion
En la identificacion de los procesos se comprobé la influencia que tienen en la

satisfaccion de pacientes, familiares y el propio personal de la salud, en los costes
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para la institucion o en el sector y en la imagen de los servicios que se brindan,
por lo que fue importante su clasificacion a partir del impacto que producen en
estos espacios. No obstante, resultd dificil clasificarlos por la diversidad de
procesos y actividades o tareas identificadas por los maestrantes en las diferentes
instituciones de salud.

Similar a lo reportado por Cdrdenas, en los procesos estratégicos se incluyeron
aquellos que permitian definir y desplegar las estrategias y objetivos de las
instituciones como fueron los de planificacion y control, los de gestion de
enfermeria y de direccion médica asi como, los de promocion de los servicios de
salud a extranjeros, que se ofertan en las instituciones de salud. (1%

Cdrdenas y otros incluyeron en el grupo de procesos de apoyo, aquellos que
garantizan los sistemas de gestion y mejora de la calidad de las actividades claves
o estratégicas entre los que se destacan la gestion de los recursos humanos,
tecnologicos y materiales, lo que coincide con lo realizado en el presente
estudio.(10:11,12)

La representacion grafica de los procesos mediante diagrama de flujos es
utilizada, fundamentalmente, para detallar las actividades que se realizan en
cada proceso y realizar analisis de cada actividad. Posteriormente, puede
utilizarse en la identificacion de las actividades que no aportan valor afadido para
considerar su posible eliminacion o mejoramiento.“13)

Aligual que Herndndez, el analisis del diagrama de flujo y la informacion recogida
en la ficha de procesos conllevd a clasificar el proceso de alta relacion con el
paciente como consecuencia del niumero de actividades donde se establece un
contacto entre pacientes y acompanantes y el proceso.®

Aunque se clasifiquen los procesos en operativos, estratégicos y claves, todos se
vinculan o interrelacionan entre si; los operativos demandan necesidades y
recursos de apoyo para su realizacion, mientras que de los estratégicos necesitan
de actividades de planificacion, organizacion, control y evaluacion para el
alcance de objetivos y el cumplimiento de la mision de las instituciones.

Los errores en la correcta identificacion de los procesos, actividades o tareas por
los maestrantes demuestran la necesidad de seguir perfeccionando los programas
formativos de los profesionales de la salud e interrelacionarlos constantemente

con su quehacer profesional diario en cada servicio o institucion.
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En conclusion, los procesos operativos se identificaron con mayor frecuencia que
los de apoyo y los estratégicos; la construccion de un diagrama de flujo y una
ficha de proceso permitio una mayor visibilidad de las actividades y tareas que se
desarrollan durante el proceso de atencion médica por el equipo basico de salud

en el consultorio médico de la familia.

Limitaciones
El origen de la informacion proviene de personas que laboran en instituciones que
no tienen implementadas la gestion por procesos en sus actividades cotidianas en
su mayoria, a los cuales se les incluia el tema por primera vez en su formacion

posgraduada por lo general.
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