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RESUMEN

Introduccion: el envejecimiento poblacional es preocupacion de toda la sociedad,
ya que esto implica la creaciéon y mantenimiento de una infraestructura social para
lograr la calidad de vida de las personas mayores. Esto constituye un desafio
permanente.

Objetivo: demostrar como la inserciéon de la gestibn por procesos, propicia la
mejora de la calidad de vida de los pacientes de un hogar de ancianos.

Materiales y métodos: se desarrollé un estudio de intervencion, fruto del estudio
de 70 procedimientos para la gestion y mejora de procesos. Se utilizaron
herramientas estadisticas y se caracterizé la organizacion con el uso de 13
variables.

Resultados: se identificaron reservas de mejoras de tipo organizativo, relativas a
la planificacion y programacién, y al sistema de monitoreo y control de procesos
como asistencia y enfermeria. Las acciones de mejoramiento provocaron un
incremento en el nivel de servicio junto a un comportamiento favorable de los
indicadores mortalidad, estadia mayor de 1 afio e indice de enfermedades
infecciosas. Los elementos anteriores impactan en la calidad de vida para un grupo
de pacientes en rehabilitacion con funciones fisicas reducidas.
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Conclusiones: la funcion social y vulnerabilidad propia de los hogares de ancianos
hacen relevante la bisqueda de métodos que perfeccionen su gestiéon, y que a vez,
mejoren el desempefio de sus procesos. La gestion por procesos demostré su
utilidad y pertinencia al contribuir al incremento del nivel de servicio y la calidad de
vida de los pacientes geriatricos.

Palabras clave: procesos, gerencia, mejoramiento, calidad de vida, hogar para
ancianos.

ABSTRACT

Introduction: population”s ageing fosters society concern, because it implies the
creation and maintenance of a social infrastructure to achieve the life quality of
elder people. It is an issue of permanent challenge.

Objective: to show how the insertion of management per processes helps
improving the life quality of the patients of an elderly nursing home.

Materials and methods: an intervention study was carried out as a result of the
study of seventy procedures for processes” management and improvement.
Statistical tools were used and the organization was characterized using 13
variables.

Results: there they were identified reserves of organizational-kind improvement,
related to planning and programming, and to monitoring and controlling processes
like health care and nursing. The improving actions induced an increase of the
service level and a favorable behavior of indicators like mortality, more than one-
year staying, and infection diseases rates. The before-mentioned elements impact
on the life quality of a group of patients with reduced physical functions in
rehabilitation.

Conclusions: the social function and vulnerability that are proper of the elderly
people homes make relevant to seek for methods improving their management,
and improving the performance of their processes at the same time. Process’s
management showed its usefulness and pertinence contributing to increase the
service level and life quality of geriatric patients.

Key words: processes, management, improvement, life quality, elder people
home.

INTRODUCCION

Segun las Naciones Unidas la proporcién de personas mayores en la comunidad se
incrementa, desde principios del siglo XX, y las proyecciones confirman el aumento
de esta tendencia, debido al aumento en la expectativa de vida que pas6 de 50 a
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73 afos, a principios de siglo, unido a una marcada disminucion de la natalidad y
bajas en los indices de mortalidad.

El envejecimiento de la poblacion ha fomentado el interés y preocupacion de la
sociedad por la calidad de vida de las personas mayores, concepto cuya evolucion
ha encontrado polémicas y consensos por su complejidad y caréacter
multidimensional. Ante esta realidad la infraestructura social debe prepararse para
cubrir y proteger al gran niumero de personas mayores dependientes, lo que genera
proyectos investigativos que evaluan factores de riesgos de ancianos
institucionalizados, con el fin de disefiar procesos de actuacidn preventiva que
aseguren un mejoramiento en el bienestar de estos adultos mayores.*™

Las residencias, hogares de ancianos o instituciones geriatricas, son un recurso
social de alojamiento temporal o permanente, para el desarrollo de la autonomia
personal y la atencién integral de los mayores en situacion de dependencia, este
ultimo término ha sido conceptualizado como la necesidad de ayuda, técnica o
personal, de otros para realizar actividades de la vida diaria.>®

El desafio se centra hoy en lograr una gestion mas eficaz de estas instituciones,
pasar de la concepcion asilar a la concepcion de promocion de la salud, lograr
hogares donde los residentes encuentren sentido a su existencia, que puedan
generar 7proyectos, sentirse bien y vivir con la dignidad que merece todo ser
humano.

Desde hace varias décadas, los Servicios de Salud en Cuba se preocupan por
mejorar la calidad de sus servicios, de manera que se satisfagan
satisfactoriamente las necesidades de pacientes, y sean mejores las condiciones
para el personal que desarrolla su labor profesional, en cada uno de estos centros.
En los dltimos afos se observa un énfasis en transformaciones profundas,
principalmente encaminadas al uso mas eficiente y racional de los recursos, la
garantia de su disponibilidad, y la sostenibilidad de los servicios de este sector.?

Para lograr estos retos existen algunas experiencias en la introduccidon de
herramientas gerenciales en organizaciones hospitalarias, sin embargo este campo
posee auin muchas aristas por explorar.®**

Para el caso de las instituciones que ofrecen servicios sociales, especificamente los
hogares de ancianos, los métodos de gestion utilizados carecen de mecanismos que
reconozcan la necesidad de introducir practicas e innovaciones organizacionales de
utilidad, como la gestidon por procesos, que bien contextualizada al sector de la
salud genera solidos beneficios .Es por ello que el objetivo de este trabajo es
presentar los resultados obtenidos en la insercién del enfoque de procesos en un
hogar de ancianos, particularmente en la mejora de la calidad de vida de los
adultos mayores.'?13

MATERIALES Y METODOS

Se realizé un estudio de intervencién, mediante una metodologia para insertar la
gestion por procesos en instituciones hospitalarias, ajustada a las condiciones de un
hogar de ancianos, se trabajo de la manera siguiente:

1. Caracterizacion de la organizacién con el uso de 13 variables, se diagnosticé
su funcionamiento mediante el triangulo de los servicios, apoyado por
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encuestas que recogieron informacion en tres variables siguientes: Enfoque
de la organizacion al paciente, grado de orientacion a los procesos, mejora
continua y evaluacion del control de gestion.

2. La fiabilidad fue probada estadisticamente con el SPSS 15.0, resultando
valores de 0.7721, 0.8655 y 0.9236 respectivamente, y una aproximacion al
modelo SERVQUAL para medir la satisfaccion del paciente, asi con un
diagrama causa efecto se identificaron los problemas en el disefio del
servicio.

3. Se definieron los procesos de la organizaciéon y de ellos se seleccionaron los
relevantes con el uso del coeficiente de concordancia de Kendall, para mayor
prioridad en los analisis, se jerarquizaron aquellos procesos criticos para su
mejora, considerando su impacto en los objetivos estratégicos y la
satisfaccion de los pacientes, la posibilidad de obtener beneficios a corto
plazo y aquellos de mayor variabilidad en sus resultados.

4. Se valoré el comportamiento del proceso de mayor prioridad a través de la
descripcion de su casuistica (método RUG), la representacion gréfica, el
analisis servuctivo la evaluacion de entradas y proveedores, el andlisis de
tiempos y la evaluacion del nivel de servicio.

5. Para el futuro seguimiento y control del proceso, se establecieron los
indicadores y puntos criticos de control donde se monitorearan
proactivamente los riesgos a que esta sometido.

6. Con estos antecedentes se concibié un programa de mejora, cuyo impacto
en el nivel de servicios y la actuacion favorable de los indicadores clave. A
través de la medicion se comprobd luego de la puesta en marcha, de una
parte del programa de mejora y su contraste con la situacion inicial, lo que
demostré que la adopciéon de la gestion por procesos puede conducir a una
mayor calidad de vida de los pacientes geriatricos.

RESULTADOS

La caracterizacion del hogar arrojé que es un centro de asistencia social del sistema
de Salud Publica, que brinda acciones de promocion, prevencién, curacion y
rehabilitacion dirigidos al adulto mayor con problematica social severa, para
mejorar su calidad de vida. Posee 130 camas para la atencion de pacientes lUcidos,
con discapacidad fisica y mental en estado terminal y con patologias diversas.™*

De forma general las insuficiencias detectadas en el diagnéstico fueron:

e La organizacion de los servicios.

e La adecuacion del sistema a las necesidades de los pacientes y trabajadores.

e El enfoque estratégico y sistémico, ademas de la orientacion de la gestion
hacia los procesos criticos.

El equipo de trabajo en la determinacion de los procesos relevantes arribé a una
concordancia (w) igual a 0.5. Se identificaron como criticos para la mejora los
procesos de servicio técnico-asistencial, alojamiento y enfermeria.

La mejora comenzo por el servicio técnico-asistencial y dentro de este, el proceso
de asistencia de enfermeria (0o acomparante).

De manera que los andlisis realizados fueron los siguientes:
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Andlisis de la casuistica empleando el método RUG (en inglés Resources utilization
groups) o Grupos de Utilizacion de los recursos, usado para la clasificacion de
pacientes de acuerdo a sus caracteristicas clinicas y grado de cumplimiento de las
actividades de la vida diaria en hogares, hospitales geriatricos o servicios de
hospitalizacién para adultos mayores. Permitié describir los grupos de.®® Tabla 1

Tabla 1. Resumen método RUG

Actividades de la Vida Diaria
3/4 5|6 (7,8 |9/10 Total

Clasificacion clinica

Rehabilitacion (RS-1) 35/6 1|1 |-|- |-|- | 43
Cuidados especiales (RS-2) - /12 2|5(-/6 |-/1 | 15
Clinicamente complejos (RS -3) - -3 al- - - 3
Alteraciones de la conducta (RS-4) |- |- 2|3 1|4 - - | 10
Funciones fisicas reducidas 25|5 2|14 |- - |-|- | 36
Total 6012814 2(10|- |1 |107

De acuerdo a la clasificacion clinica, los principales grupos de pacientes pertenecen
a las categorias rehabilitacion y funciones fisicas reducidas (representan el 88 %
de los 107 pacientes del hogar).

Anadlisis servuctivo

Se muestra que el analisis servuctivo se determinaron las dificultades relativas a las
conexiones entre el soporte fisico, el personal de contacto, los pacientes del grupo
con caracteristicas clinicas mas significativas y el servicio, representadas por medio
de la servuccién.t” Figura

Soporte fisico »| Adulto mayor en
» CamasyRops rehabilitacion y
« Silas y Silones AVD 3

« Mess Auxiiar pacentes
» Carpetas H. Clincas
* Modelae

« Almentos

* Medicamentos

« Instruments! Médico
« Insumos Estén

« Telefono

« Cufas

« Esfigmomandmetro

« Equpos de Cimas

* Medios de Proteccon
« Equpos defsoterspa

Personal de Contacto

Gerastras Enfermerss

Estomstdlogos Fisetres Asistencia de
Detsts Podologo f a
Asstentes Ergoterspeuts

Fig. Representacion del proceso con enfoque servuctivo.

Al analizar la interrelacion entre el soporte fisico y el grupo Adulto mayor en
rehabilitacion y AVD 3 se observd que para su buen funcionamiento necesita
resolver algunas dificultades, tales como: Deficiente alumbrado interior y exterior,
que por las caracteristicas del paciente requiere de una buena iluminacion para
evitar caidas y fracturas.
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¢ Insuficiente capacidad de respuesta en el mantenimiento y reparacion de
salas.

e Deterioro del 70 % de la red hidrosanitaria que puede provocar caidas y
fracturas que invaliden al adulto mayor.

e Roturas y deficiencias en el funcionamiento de los equipos de fisioterapia y
estomatologia.

¢ Insuficiencias en el suministro de medicamentos.

Evaluacion de entradas y proveedores

La evaluacion de las entradas y proveedores partié de identificar los insumos del
proceso y los proveedores, para posteriormente valorar en trabajo con el equipo de
mejora el comportamiento de cada entrada en los parametros calidad, cantidad y
tiempo de entrega. Tabla 2

Tabla 2. Evaluacion de las entradas y proveedores al proceso

Calidad | Cantidad = 1oMPO de
Entradas Proveedor entrega
1_5 1_5
- - 1_5
Medicamentos Farmacia 4 3 5
hogar
Materiales de estomatologia. Farmacia 3 3 4
Materiales de fisioterapia Farmacia 3 3 4
Proggctos y materiales Farmacia a a a
estériles
Ropa de.cama, toallas, ropa Roperfa 3 3 a
de dormir
Alimentos Cocina- 3 3 3
comedor

Andlisis de tiempos

Se calcularon los tiempos optimistas, pesimistas y mas probables de las
actividades, determinados a partir de entrevistas al personal relacionado con el
proceso para el grupo mas significativo. La combinacién de la metodologia IDEF3
con la determinacion de los tiempos por actividad permitié realizar valoraciones
sobre la duracion del ciclo del proceso. Primeramente se analizd la secuencia de
actividades y después el grado de simultaneidad o paralelismo para identificar cual
de estas actividades resultaban mayor consumidora de tiempo. Finalmente se
calcul6 el tiempo total como la suma de los tiempos de las actividades mas largas,
entre las que se ejecutan de forma paralela y las acciones que se realizan de
manera secuencial.

La evaluacion del nivel de servicio se centré en cuatro parametros:

El nivel de actividad.

La calidad de la informacion.

La fiabilidad en el aseguramiento de los insumos a pacientes.

El tiempo de entrega del servicio y las condiciones de vida y de trabajo.

Su determinaciéon se basé en el calculo de un indice, resultado de dividir la
puntuacion total otorgada por los especialistas a los parametros (1.95) entre la
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puntuacion maxima en condiciones 6ptimas de funcionamiento de las actividades
del proceso (5 puntos). Entonces el nivel de servicio alcanzé un valor de 38.2 %.

Los analisis de riesgos asociados al RUG seleccionado, permitieron identificar los
puntos criticos y los indicadores a medir en dicho proceso. Tabla 3

Tabla 3. Andlisis de riesgos, puntos criticos de control e indicadores

Riesgo

Propagacion de
enfermedades
contagiosas

Punto critico de

Medida preventiva
control

Mantener la
limpieza de zonas y
alrededores del

Vestir y asear hogar

Indicadores

IRA (indice de infeccion
respiratoria aguda)

EDA (indice de
enfermedades diarreicas
aguda)

. - al anciano . -
(respiratorias, Desinfectarse las Porcentaje de casos con
escabiosis) manos antes de escabiosis
asistir al anciano : :
Estancia del anciano: < 1
ano, > 1 afio, = 10 afos
Chequear Tiempo de entrega del
Ropa de cama y L . .
- . diariamente que no avituallamiento
del anciano no Revisar

indice de satisfaccion del
paciente y familiares

Porcentaje de pérdidas de

avituallamiento (sadbanas)

intercambien las

ropas de cama o

vestuarios de un
anciano a otro

ancianos con
incontinencia

estan listas en el
momento
adecuado

Para brindar soluciones a las dificultades identificadas se proyecté un programa de
mejora, donde se propuso un orden de prioridad (del 1 al 3), segun la necesidad
urgente de atencion directa al paciente, conjugandolo con la posibilidad de
adquisicion de los recursos y el tiempo de implementacion. Se muestra un
fragmento de este programa de mejora. Tabla 4
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Tabla 4. Programa de mejora

Alternativa de
mejora

Condiciones de
ejecucion

Plazo de
implementacion

Responsable

Recursos

Prioridad

Clasificar los
taquilleros de

Clasificacion de

Enfermeras y

Materiales y

Proveer
correctamente el
avituallamiento al

clasificacion
en las salas

organizacion

asistentes

acuerdo a cada tipo de Corto plazo personal de .
. . . humanos |paciente de acuerdo
cada tipo de paciente roperia. A
aciente a sus caracteristicas
P clinicas (1)
L Necesidad urgente
Disenar
. de
sistema de . L.
- L Direccion lograr un correcto
programacion |Programacioén y . : Humanos o
.. e Corto plazo Vice director - suministro de
del servicio planificacion L materiales . .
. Técnico avituallamiento y
de lavanderia . S L
en pisos mejor distribucion
P de asistentes (1)
Reu_blcar los Evitar hacinamiento
pacientes de Planificacion Enfermeras y ubicar cada
acuerdo a su Y | Mediano plazo y Humanos

anciano segun su
problematica.(3)

Los gréaficos muestran el comportamiento del nivel de servicio y algunos indicadores
relativos a la calidad de vida de los ancianos con funciones reducidas, se muestra el
incremento del nivel de servicio del proceso asistencia de enfermeria y la mejora en
el comportamiento de indicadores en el hogar de ancianos. Grafico 1 y Grafico 2

138.20%

¥86.00%

#Antes
" 48.40%

Ués
ento

Graf. 1. Incremento del nivel de servicio.

B Antes

Graf. 2. Mejora en el comportamiento de indicadores.

265




DISCUSION

El predominio de pacientes geriatricos con limitaciones en las funciones fisicas,
conlleva a la necesidad de servicios de rehabilitacion como fisioterapia, terapia
ocupacional y fonoaudiologia, ademas de la ayuda de un acompafante. Lo anterior
incide directamente en los recursos a emplear, como medicamentos, equipamiento
y personal técnico-profesional; a la vez que indica que el trabajo de la asistente es
complejo y hace mas importante adn el andlisis del servicio desde multiples
perspectivas, tanto propias de la atencién médica como desde lo gerencial. *’

Las dificultades reveladas en el estudio del soporte fisico, de los aseguramientos y
los tiempos de servicio, apuntan mayormente a condiciones de infraestructura,
claves para garantizar la seguridad de los pacientes mas vulnerables. Esto
demuestra que la calidad del servicio esta dada por varios componentes, no solo
por las acciones asistenciales y de rehabilitacion. Por otro lado, la perspectiva
logistica (aseguramiento de medicamentos e insumos) determina también un buen
servicio y calidad de vida.

Este ultimo concepto se tradujo en indicadores, cuyo monitoreo implicara la
prevencion de riesgos, que de no eliminarse o atenuarse, ponen en peligro la
estancia prolongada de estos pacientes en un ambiente sano, con condiciones que
le proporcionen seguridad. Estos objetivos tributan al cumplimiento de la misién de
esta institucion.

La aplicacion coherente de los instrumentos que identifican debilidades en el
servicio desde varias perspectivas, permitié detectar las oportunidades de mejora
en la infraestructura fisica de la institucion; en la organizacién y programacion del
suministro del avituallamiento, la capacitacion de los trabajadores, la optimizacion
del tiempo de servicio, y el sistema de retroalimentaciéon y control, asi mismo
facilit6 proyectar un programa de mejoramiento ordenado segun prioridades y
factibilidad de aplicacion.

Los resultados alcanzados en el nivel de servicio y reflejados en el comportamiento
favorable de los indicadores mortalidad, estadia mayor de 1 afio, e indice de
enfermedades infecciosas, demostraron una contribucién al incremento de la
calidad de vida de los ancianos.

Sin embargo esta investigacion no ahondé en la conceptualizacion de la calidad de
vida como concepto; se limitd6 a un grupo de indicadores utiles para actuar
preventivamente en aquellos puntos del proceso cercanos a la ocurrencia de los
riesgos. Ademas el sistema de informacién no propicia el andlisis y utilizacion de
otros medidores para evaluar, a otro nivel, la calidad de vida en el hogar. Este
concepto ha sido empleado en multiples contextos que inciden en la determinacion
de sus variadas dimensiones.

Cuba no esta ajena a los estudios sobre calidad de vida en adultos mayores.
Resulta valioso nombrar el instrumento validado en la Escuela Nacional de Salud
Publica (ENSAP), para la evaluacion de la calidad de vida en la tercera edad, que
contiene las variables: percepcion de calidad de vida, edad, sexo, nivel escolar y
dimensiones de la calidad de vida (salud, satisfaccion con la vida y condiciones
socioecondmicas). Igualmente, la Organizacion Mundial de la Salud utiliza un indice
integral (WHOQOL-BREF) que ha sido utilizado para observar los cambios en la
calidad de vida debido a la enfermedad, establecer sus valores prondsticos y
valorar algunas intervenciones.*®*°
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Sin dudas, a pesar de lo simple de los indicadores relacionados con la calidad de
vida de este estudio se denotan coincidencias con las investigaciones mencionadas
anteriormente, en asociar el término a variables como satisfaccién y condiciones
socioecondmicas, y en utilizar medidores que permitan actuar proactivamente. Por
otra parte se demostro6 la factibilidad de aplicacién de la gestion por procesos como
via para la mejora de la calidad de los servicios de salud.

Para el hogar de ancianos constituyd un catalizador de los cambios, no s6lo en
infraestructura, sino también en los métodos de trabajo y de gestion. Sin embargo,
la gestibn y mejora de procesos no es un tema zanjado en esta institucion,
constituye un camino a seguir, pues el entorno impone retos que generan nuevas y
mas complejas problematicas.
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