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Resumen

El mejoramiento de los servicios de salud o sanitarios ha sido configurado, histéricamente, desde
diversas estrategias; en este sentido, el enfoque por procesos ha representado una metodologia re-
levante utilizada por las Instituciones Prestadoras de Salud (IPS) para las actividades administrativas
y asistenciales. Sin embargo, a la fecha, falta mayor claridad frente a su utilizacion e impacto en
Latinoamérica. El objetivo del articulo es identificar el estado actual de la produccion bibliografica
relacionada con la gestion por procesos en los servicios de salud en Latinoamérica, a partir de la revi-
sion de articulos publicados en tres bases de datos (SciELO, PubMed Central y Scopus). Esta revision
bibliografica se realizo utilizando la metodologia PRISMA-P en la que se definieron criterios de inclu-
sion y exclusion para la recoleccion, sistematizacion, seleccion y analisis de los estudios. Finalmente,
se revisaron en profundidad 29 articulos. Los resultados resaltan la caracterizacion de la gestion por
procesos, su implementacion en hospitales y la evaluacion de los mismos. Los estudios son escasos
y el aporte al cuerpo tedrico es limitado. En esta region, la gestion por procesos ha avanzado espe-
cialmente en lo metodoldgico y normativo, no obstante, se sugiere avanzar en la implementacion de
softwares, el empoderamiento del talento humano y en metodologias cuantitativas.

Palabras clave:
Gestion por procesos, Atencion en salud, Gestion de calidad,
Evaluacion de procesos, Mediciones de procesos.

Abstract

The improvement of health or sanitary services has historically been configured from different
strategies; in this sense, the process approach has represented a relevant methodology used by Health
Care Providing Institutions (IPS) for administrative and assistance activities. However, to date, there is
a lack of clarity regarding its use and impact in Latin America. The objective of this article is to identify
the current state of the literature related to process management in health services in Latin America,
based on a review of articles published in three databases (SciELO, PubMed Central and Scopus).
This bibliographic review was carried out using the PRISMA-P methodology, in which inclusion and
exclusion criteria were defined for the collection, systematization, selection and analysis of the studies.
Finally, 29 articles were reviewed in depth. The results highlight the characterization of process mana-
gement, its implementation in hospitals and its evaluation. The studies are scarce and the contribution
to the theoretical body is limited. In this region, process management has advanced especially in
methodological and normative aspects; however, it is suggested to advance in the implementation of
software, the empowerment of human talent and quantitative methodologies.

Key words:
Process management, Health care, Quality management,
Process evaluation, Process measurements.
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INntroduccion

Hablar de calidad en los servicios de salud (sanitarios) exige pensar en modelos o accio-
nes coordinadas que permitan conocer y mejorar la manera en que se presta este servicio
y el nivel de satisfaccion que genera. Donabedian (1980) fue el pionero en aproximar el
concepto de calidad en los servicios asistenciales de salud; para este autor, la calidad esta
ligada a una percepcion de satisfaccion, tanto del usuario, como del prestador del servicio,
en términos de ganancias y pérdidas, que surge luego de la evaluacion del sistema rela-
cionado con este fin en particular. Posteriormente se empieza a considerar que la calidad
se refiere al grado en que un servicio de salud ofrecido, a una persona o su comunidad,
aumenta la probabilidad de obtener resultados satisfactorios orientados a la mejora del
bienestar integral (Donabedian, 1980). Actualmente, la calidad del servicio de salud exige
una mirada funcional que estéa representada y posicionada principalmente por normas de
calidad (International Organization for Standardization, normas ISO) para delimitar el grado
en que las condiciones y caracteristicas de un servicio cumple los objetivos para los que
fue creado. No obstante, independientemente del origen o énfasis de este concepto, se re-
conocen tres componentes que se transversalizan en un servicio de salud: a) componente
de relacion interpersonal, b) componente de valor agregado o diferencial, y ¢) componente
operativo (Artaza et al., 2020).

Es en este escenario donde surge el concepto de gestion por procesos en el ambito de la
salud, ligado al concepto integral de calidad, cuyo énfasis mas relevante se configura en la
sinergia y armonizacion sistémica de todos los procesos implementados en una institucion
(Artaza et al., 2020). Asi, la gestion por procesos se puede definir como una metodologia
o una forma de sincronizar y secuenciar esfuerzos vy flujos de gestion; es decir, integrar
procesos (0 subprocesos) separados para el mejoramiento continuo de las fases o pasos
disenados para ofrecer un servicio; esto es posible mediante la identificacion, seleccion,
descripcion, documentacion y mejora continua de cada uno de dichos procesos separados.

La gestion por procesos se diferencia de la gestion de procesos en tanto que el primero
integra, bajo una mirada sistémica, cada proceso ya establecido, haciendo posible una
gestion gestéltica y holistica de los flujos de accién o actividades disenadas para la oferta
de un servicio, en este caso el de salud. El segundo se refiere a la optimizacion de cada
uno de los procesos previamente establecidos en la busqueda de eficiencia y eficacia; es
decir, focaliza el logro de objetivos y resultados, mas que la integracion de los procesos
conexos o relacionados (Artaza et al., 2020; d’Empaire, 2010; Sobrinho et al., 2015). La ges-
tién por procesos juega en beneficio de la percepcion de calidad y esto es posible gracias
a la articulacion sinérgica de todos los procesos estratégicos, de gestion y de apoyo en la
base operativa y funcional de las organizaciones (Hernandez-Narifio et al., 2016; Sanchez,
1999). Cabe resaltar que cada uno de estos procesos debe estar claramente constituido
por uno o varios procedimientos secuenciales o interrelacionados, que, a su vez, contienen
informacion sobre el objeto y el campo de aplicacion de una actividad (Lopez y Martinez,
2021). Asi pues, un servicio asistencial de salud ofertado por una institucion puede asumir-
se e implementarse a través de fases concebidas bajo la mirada de gestion por procesos;
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por ejemplo, en un servicio de hospital se define un servicio de flujo constituido por varios
procesos previamente disenados, que inicia con un input (paciente enfermo), un cambio /
manejo (atencién médica, investigacion, conocimiento) y un output (paciente curado) (Her-
nandez et al., 2013), constituyéndose en una herramienta necesaria para fortalecer el disefio
de atencion de acuerdo con el entorno y los recursos disponibles (Hernandez et al., 2009).

En la gestion por proceso cobran relevancia las Normas ISO (ISOTools, 2018), conside-
radas las de mayor acogida e implementacion a nivel global, pues agrupan las normas de
estandarizacion para la gestion de la calidad y el aseguramiento de estas; ademas, propor-
cionan algunos fundamentos que hacen posible que una entidad, independientemente de
su modelo de negocio, cumpla con sus objetivos a través del conocimiento de sus funcio-
nes, de la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios con los servicios
prestados (Arrieta et al., 2021; ISOTools, 2018). Si bien el objetivo de este estudio no se enfo-
ca en el analisis en estas normas, se reconoce que han impactado la manera de configurar
y hacer operativa la gestion por procesos, pues su objetivo es llevar a las organizaciones
mecanismos de facil adopcion para el mejoramiento de sus resultados (Ministerio de Salud
y Proteccion Social [MSPS], 2019).

Uno de los beneficios de la gestion por procesos en las IPS es que posibilitan administrar
y realizar un analisis periédico de la forma como se ejecutan las actividades, reduciendo la
variabilidad de la practica clinica, contribuyendo en la efectividad del resultado, la minimi-
zacion de errores y en la satisfaccion del usuario (Quesada, 2016; Hernandez et al., 2009;
Hernandez-Narifio et al., 2016). Asimismo, al ser asumidas como un compromiso de la alta
direccion, la gestion por procesos permite obtener beneficios en los procesos de ejecucion,
monitoreo y evaluacion, disminuyendo actividades que no aportan valor, generando apren-
dizaje al personal y conocimiento institucional (MSPS, 2019). Ademas, el enfoque por pro-
cesos propicia un mejor clima laboral, favorece el desempeno cientifico e investigativo y el
cumplimiento de la mision y objetivos de una organizacion (Beltran et al., 2018). De la misma
manera, la gestion por procesos es una herramienta de calidad por excelencia que permite
una mejora continua, aumentando la efectividad de una organizacion (Correa-Martinez y
Valiente-Sando, 2012; Hernandez et al., 2017).

Con relacion al usuario de los servicios de salud, el modelo de gestion por procesos
brinda acciones preventivas para mejorar la seguridad del paciente y aumentar su nivel de
satisfaccion con relacion a la prestacion del servicio (Franch y Guerra, 2016; Hernandez et
al., 2009); asimismo se constituye en un valor agregado en el proceso de consolidacion del
impacto de las politicas publicas en salud para un Estado o para una region determinada
(Medina, 2006).

Una revision general en la literatura cientifica sobre los sistemas de salud a nivel lati-
noamericano refiere que la implementacion de la gestion por procesos ha generado gran
impacto en la efectividad y eficiencia en la gestion de los servicios publicos en funciéon de
la satisfaccion de los usuarios (Alarcon y Sanchez, 2018). Sin embargo, se considera que
en esta region, el sector salud presenta notorias deficiencias en los procesos que la cons-
tituyen y que, junto a otros problemas, principalmente socioeconémicos, han conducido a
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una crisis de gobernabilidad e incapacidad de satisfaccion de las demandas de salud de la
poblacion; por lo tanto, se requiere analizar y conocer las particularidades de la implementa-
cion de esta estrategia para lograr aumentar la eficiencia, eficacia, cobertura, accesibilidad
y legitimidad de las instituciones prestadoras de salud (Pérez, 2007).

Respecto de algunas recientes experiencias significativas en torno a la gestion por pro-
cesos, resalta el papel de algunos paises latinoamericanos como Cuba, Colombia, Chile y
Perl, donde se reconocen notorios esfuerzos por implementar este tipo de estrategias; por
ejemplo, en Cuba, Garcia (2019) evalud la gestion por procesos en el ambito de salud a
través de técnicas de encuestas, entrevistas, herramienta del diagrama causa-efecto y mé-
todos de estudios de casos con el objetivo de determinar la variabilidad en la ejecucion de
los procesos hospitalarios, reconociendo que estas acciones no son suficientes para com-
prender el comportamiento de la variabilidad en el entorno sanitario. Por su parte, Hernan-
dez et al. (2017) reconocieron que, dentro de los aportes del sistema de trabajo de ciencia
e innovacion de la tecnologia, el enfoque de gestion por procesos permite el cumplimiento
de la mision y objetivos del area. En Chile, las instituciones de salud han determinado que
la gestion por procesos en areas administrativas reduce el tiempo de permanencia de los
usuarios, siempre y cuando el personal sanitario conozca el procedimiento a ejecutar (Con-
treras y Medina-Giacomozzi, 2018). Y, finalmente, en PerU, se reconocié que la implementa-
cién de la gestion por procesos posibilita al sector salud diferenciar los procesos operativos,
estratégicos y de apoyo para satisfacer a los usuarios y para construir un Estado eficiente
(Guerrero y Urteaga, 2017).

Para el caso de Colombia, el desafio de la prestacion de los servicios de salud se ha
centrado en la adaptaciéon constante, la innovacion y en la optimizacion de los procesos,
con énfasis en el control de calidad y en el mejoramiento de la productividad de la institucion
(Arrieta et al., 2021). Un ejemplo es la experiencia en hospitales y clinicas de Bucaramanga
y Barranquilla, en donde se estudié la gestion por procesos en relacion al desempefo y a
las problematicas presentadas en dichas instituciones (Serrano y Ortiz, 2012). No obstante,
Ortiz-Barrios y Felizzola-Jimenez (2016) manifiestan que existen falencias en el enfoque,
pues las estrategias no son claras y existen fallas en su implementacion, develando la ne-
cesidad de establecer prioridades de mejoramiento en las areas de intervencion quirlrgica,
urgencias y estadistica. En general, se reconoce que los esfuerzos en el pais se han cen-
trado mas en el contenido normativo, por lo que las instituciones de salud vienen aplicando
metodologias de gestion de excelencia, basados en modelos de gestion de calidad como
la Norma Técnica Nacional ISO 9001-2015 (ISOTools, 2018), la implementacion de Buenas
Practicas de Manipulacion / Manufactura (BPM), y sistemas de acreditacion. Si bien no se
desconoce que este enfoque genera un entorno favorable, con respecto a la mejora del nivel
de calidad y que beneficia la satisfaccion de necesidades, expectativas y el bienestar de los
usuarios, se requiere avanzar decididamente en sinergia con la inclusion propiamente dicha
de mecanismos integrados en la gestion por procesos.

A nivel regional, la calidad de los servicios de salud ha sido un tema de interés. Algunos
estudios sobre la calidad percibida de la atencion en salud en la red publica del Munici-
pio de Pasto evidencian barreras que afectan la satisfaccion y la calidad percibida por el
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usuario, como es el tiempo y la oportunidad en la atencién y la claridad en la informacion al
momento de acceder a un servicio en salud, lo que demuestra la necesidad de establecer
procesos claros y coherentes por servicio (Pérez et al., 2018; Ruiz et al., 2006).

A partir del panorama expuesto, se reconoce la necesidad de aportar al cuerpo teori-
co de conocimiento, a través de una revision bibliografica, para configurar y ofrecer una
vision general sobre la implementacion de la gestion por procesos en el sector salud, sus
beneficios, posibles limitaciones, experiencias significativas de implementacion y lineas de
investigacion futuras. De esta manera, las instituciones de salud pueden disponer de un
panorama de referencia que les permita una mejor orientacion y coordinacion de esfuerzos
e inversiones para definir e implantar acciones necesarias, evitando gestiones deficientes
que repercutan en el detrimento de sus finanzas, la oferta de salud, el bienestar del usuario
(Orellana et al., 2019), asi como en la calidad del servicio que el paciente y su familia recibe
(Diaz et al., 2022; Gbmez-Luna et al., 2014).

En coherencia con lo anteriormente argumentado, el objetivo principal de este estudio es
identificar el estado actual de la produccion bibliografica relacionada con la gestion por pro-
cesos en los servicios de salud de Latinoamérica. Esta mirada general se pretende a partir
de la revision de articulos publicados en tres importantes bases de datos (SciELO, PubMed
y Scopus) reconocidas ampliamente por su alcance e influencia a nivel latinoamericano.

Méetodo

El estudio es de tipo descriptivo-documental, que consiste en una revision de informacion
escrita sobre un determinado tema, con el proposito de establecer relaciones, confluencias,
diferencias; caracterizar el avance y desarrollo de posturas; o establecer el estado actual del
conocimiento respecto al objeto de estudio, para una descripcion detallada de sus partes,
categorias o clases (Moher et al., 2015).

Para la revision bibliografica se siguieron cinco fases delimitadas por la metodologia
PRISMA-P 2015 (Preferred Reporting Items for Systematic reviews and Meta-Analyses) (Mo-
her et al., 2015): a) fase de identificacion, b) fase de tamizacion, c¢) fase de eleccion, d) fase
de inclusion, y e) fase de revision y andlisis a profundidad. Esta metodologia hace parte
de los sistemas protocolarios disenados para las revisiones bibliogréaficas, sistematicas y
de metaanalisis, como es el caso de COCHRANE, PROSPERO (International Prospective
Register of Ongoing Systematic Reviews), IOM Standards (Standards for Systematic Reviews
elaboradas por el Institute of Medicine), SPIRIT (Standard Protocol ltems: Recommendations
for Interventional Trials), entre otras (Moher et al., 2012). La metodologia PRISMA-P refiere
una serie de pasos delimitados o protocolos secuenciales, que mejoran la busqueda y se-
leccion de la informacion obtenida sobre un tema. Permite a los investigadores documentar
una hoja de ruta, previa a la lectura a profundidad de documentos seleccionados, y mejorar
el rendimiento y aprovechamiento de la revision en diferentes bases, repositorios o bases
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de informacion; por lo tanto, su obijetivo, a través de un protocolo, es proporcionar anticipa-
damente una mejor gestion de la informacion, lo que beneficia la revision desde un enfoque
de planificacion previa, configurandose en una metodologia para un analisis bibliografico y
bibliométrico mas preciso (Moher et al., 2015).

En la fase de identificacion, se realizd la busqueda de articulos que contenian resultados
de investigaciones sobre la gestion por procesos en los servicios de salud en Latinoaméri-
ca, utilizando tres de las bases de datos mas amplias y reconocidas bases de resimenes y
referencias bibliograficas de literatura cientifica a nivel mundial: Scientific Electronic Library
Online (SciELO), PubMed Central y Scopus. La busqueda se desarroll6 entre los meses de
noviembre de 2021 y marzo de 2022, mediante el uso de los siguientes Descriptores en Cien-
cias de la Salud (DeCS): gestion, procesos, atencion en salud, gestion de calidad, control
de calidad, evaluacion de procesos y mediciones de procesos. Con el objetivo de estrechar

[IT

el proceso de busqueda, se utilizaron los operadores booleanos légicos “and”, “or” y “not”.

Para la recoleccion de los datos se utilizé una matriz de registro documental (Microsoft
Excel) con 12 items sugeridos por la metodologia PRISMA-P (Moher et al., 2015) para el
registro de la informacién de cada uno de los articulos: titulo del articulo, resumen, palabras
claves, autores, nombre de la revista, objetivo, poblacién, ciudad o region del estudio, crite-
rio de elegibilidad (diseho de investigacion), instrumentos de medida (técnicas utilizadas),
resultados y discusion.

En la fase de tamizaje se aplicaron los criterios de inclusion para los articulos identificados
con respecto a: articulos en los idiomas inglés y espanol, que contengan investigaciones
sobre la gestion por procesos en los servicios de salud realizados en alguno de los paises
de Latinoamérica; articulos que mencionen en alguna parte del manuscrito los conceptos
de gestion por procesos en salud; e investigaciones publicadas entre los afos 2010y 2022.
Posteriormente, en la fase de eleccion se aplicaron los criterios de exclusion a los articulos
que pasaron la fase de tamizacion, con respecto a: resimenes de congresos o0 Simposios,
cartas al editor, noticias, notas informativas o actas de reunion. Finalmente, en las fases de
inclusion y analisis a profundidad se registré el nimero de articulos objeto de revision y se
procedio a la identificacion de sus ejes centrales de argumentacion.

Resultados

En total se identificaron 82 articulos de los cuales se excluyeron 53 por estar repetidos
o no cumplir con los criterios de inclusion (no asumir el concepto; gestion por procesos
como categoria o variable central de estudio; no estar enmarcado en el ambito de servicios
de salud; no ser un articulo cientifico publicado). Finalmente, se selecciond y revisd a pro-
fundidad un total de 29 articulos. En la base de datos SciELO se encontraron 50 articulos,
de los cuales fueron seleccionados 21. De igual manera, en la base de PubMed Central se
reconocio 16 articulos, seleccionando 2. Finalmente, de Scopus se encontraron 16 articulos,
de los que se seleccionaron 6 (ver figura 1).
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Figura 1.
Diagrama de busqueda segun la metodologia PRISMA-P

Descriptores (DeCS$)

Gestion; Procesos; Atencion en Salud; Gestion de Calidad;
Control de Calidad: Evaluacién de Procesos; Mediciones de

Procesos.
Articulos identificados n=82
SciELO PubMed Central Scopus
n=50 n=16 n=16

Gestibn por procesos no es tema
central n= 27

Articulos tamizados Elegibles n=35
Estudios desarrollados fuera de

Latinpamérica n=25

¥

SciELO PubMed Central Scopus

n=21 n=2 n=6 Articulos  publicados antes del afio
2010n=1

Articulos incluidos
n=29

| Inclusion ” Eleccién " Tamizacién || ldem'rficaciénl

Fuente: Elaboracion propia.

Respecto a los paises de donde se han desarrollado investigaciones que han generado
publicaciones indexadas (en las bases de datos consideradas) sobre gestion por procesos
en el sector salud latinoamericano, resalta, en primer lugar, Cuba con 14 estudios, le sigue
Colombia con 6, Venezuela y Pert con 2 cada uno, y Argentina, Uruguay, Ecuador, Chile y
México con 1 respectivamente.

De acuerdo con los titulos de los estudios, se reconocen dos grandes grupos: aquellos
que se refieren a la caracterizacion y descripcion de la gestion por procesos en salud en el
area hospitalaria; estos incluyen conceptos metodolégicos, procedimientos, como estrategia
de apoyo en las organizaciones de salud, con relacion a la prestacion de servicios de salud y
al enfoque de gestion eficiente (ver tabla 1). Y aquellos que aluden a la calidad en la presta-
cion del servicio de salud, entendiendo que la gestion por procesos ofrece un valor agregado
al mejoramiento y cambio organizacional en la prestacion del servicio (ver tabla 2).

Ver tablas en las siguentes paginas.

Del total de articulos sistematizados, los términos DeSC méas predominantes fueron:
“procesos” con 59 menciones; “gestion” con 18; “gestidn de calidad” con 11; “atencion en
salud” con 5; y “evaluacion de procesos” con 3.

Los resultados referidos a la metodologia indican que, de los 29 articulos revisados, 3 ar-
ticulos son cualitativos, 2 cuantitativos y 24 se consideran mixtos. Respecto a los objetivos,
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Tabla 1.
Articulos de gestidn por procesos en el ambito hospitalario en los palses de Latinoamérica

Titulo del articulo Autores Revista Regidn / Pais

Revista de Administragdo (Sao

Insercion de la gestion por procesos en instituciones hospitalarias. Concepcion metodoldgica y practica (Hernandez et al., 2013) Paulo)

Matanzas, Cuba

Aproximacion a la gestion de procesos en la administracion pablica local en Cuba: andlisis conceptual y - (Alarcon y Sanchez, Cuba

Revista Economia y Desarrollo
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procedimiento 2018)
Generalizacion de la gestion por procesos como plataforma de trabajo de apoyo a la mejora de (Hernandez-Narifio et al., . ) .
organizaciones de salud 2016) Revista Gerencia y Politicas de Salud  Matanzas, Cuba
La caracterizacion y clasificacion de sistemas, un paso necesario en la gestion y mejora de procesos. (Hernandez-Narifio et al., .
Particularidades en organizaciones hospitalarias 2014) Ll Matanzas, Cuba
Diagnéstico de la variabilidad de los procesos hospitalarios en Cuba (Orellana, 2020) Revista Cubana de Salud Publica La Habana, Cuba
Detection of bottlenecks in hospital processes from the XAVIA HIS system using process mining . L
[Deteccion de cuellos de botella en los procesos hospitalarios del sistema XAVIA HIS utilizando la (Orellana et al., 2019) EZ]S;CC’OHES IEEE en América La Habana, Cuba
mineria de procesos]
Evaluacion del enfoque basado en procesos como una alternativa para mejorar la calidad en el control . ) "
de Aedes asgypli (Noriega, 2014) Revista Cubana de Salud Publica La Habana, Cuba

L . . . ] o . Revista Cubana de Informacién en
Auditoria del conocimiento orientada a procesos principales en un drea biomédica (Garcia y Dante, 2014) Ciencias de la Salud La Habana, Cuba
De la gestion por procesos a la gestion integrada por procesos (Llanes-Font et al., 2014) Revista de Ingenieria Industrial Habana, Cuba
La gestion por procesos, una via para mejorar la calidad de vida en un hogar de ancianos (Hernandez et al., 2018)  Revista Médica Electronica Matanzas, cuba
Andlisis de procesos hospitalarios desde la perspectiva de tiempo utilizando mineria de procesos (Orellana et al., 2018). ﬁ%/r%[%;iana de Clencias La Habana, Cuba

. . iy . - T, (Le6n-Ramentol et al., Revista Archivo Médico de

Importancia de un sistema de gestion de la calidad en la Universidad de Ciencias Médicas 2018) Camagiiey Cuba
Integracion de técnicas de Mineria de procesos para la deteccion de la variabilidad en procesos (Orellana, 2018) Revista Cubana de Informatica Cuba
hospitalarios desde sistemas automatizados ' Meédica
Caracterizacion del nivel de desempefio en la gestion por procesos en IPS- Clinicas y hospitales de . . Bucaramanga,
Bucaramanga y AMB (Serrano y Ortiz, 2012)  Revista DYNA Colombia

) - . L (Riano-Casallas y Garcia- Revista de la Facultad de Medicina ~ Bogota, D. C.,
Gestion estratégica para hospitales universitarios Ubaque, 2016) Colombia.
La gestion por procesos: un enfoque de gestion eficiente (Mallar, 2010) Revista Visicn de Futuro Argentina
AGIS: Hacia una herramienta basada en 1SO 9001 para medir la agilidad (2'\6'? t;longa y Rivedieu,  Revista Computacion y Sistemas Uruguay
Relacion entre gestion del director y satisfaccion del usuario externo en centros de salud de un distrito  (Arbeldez-Rodriguez y Anales de la Facultad de Medicina Ecuador

del Ecuador Mendoza, 2017)
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Fuente: Elaboracion propia.


http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_serial&pid=1815-5936&lng=es&nrm=iso
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_serial&pid=1025-0255&lng=es&nrm=iso
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_serial&pid=1025-0255&lng=es&nrm=iso
https://www.latindex.org/latindex/ficha?folio=8023
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_serial&pid=1025-5583&lng=es&nrm=iso
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Tabla 2.
Articulos sobre los procesos con calidad de servicios de salud en Latinoamérica

Titulo del articulo

Autores

Revista

Region / Pais

Diagnéstico de problematicas asistenciales en clinicas y hospitales de Barranquilla

(Ortiz-Barrios y Felizzola-
Jiménez, 2016)

Revista de Salud Publica Barranquilla, Colombia

A medigao da qualidade através de niveis Sigma para monitorar o melhoramento de processos

organizacionais controlados por ISO 9001 [Medicion de la calidad por medio de Niveles Sigma (Z%ilg)ado—l\/loreno y Rueda, Revista EIA gtélcjrr;ag?:nga,
para monitorear el mejoramiento de procesos organizacionales controlados por 1ISO 9001]
Procesos de desarrollo del talento humano en una clinica de especialidades de Pasto- Colombia (zl\éliaga)bajoy—Monnlla etal, gg/zzta Universidad Pasto, Colombia

Calidad de la comunicacion y actitud de los empleados en los procesos de cambio organizacional

(Parra etal., 2019)

Revista Interdisciplinaria

Barranquilla, Colombia

Manejo de herramientas de gestion y percepcion del cuidado de Enfermeria en hospitales de

, (Rodriguez-Quezada, 2014)  Enfermeria Universitaria  Per(
Chachapoyas, Per(
Sistemas de Gestion de la Calidad: una vision general desde sus inicios hasta la actualidad (Puche etal., 2021) Tekhné Venezuela
Gestion de calidad: un estudio desde sus inicios (Amaya et al., 2020) gzrésntii;/enezo/ana de Pert
Metodologia de gestion de riesgo para procesos en una institucion de salud previsional (Torres et al., 2015) %’Z{V]z;zgzd’ Clencia y Chile
Gestion de la atencion médica, una herramienta fundamental para los médicos residentes (Fajardo-Ortiz y Robledo, Revgsta Cirugla y México

2018) Cirujanos

(Calidad de atencion médica y principios éticos (d’Empaire, 2010) Revista Acta Bioethica ~ Venezuela
Evaluacion de la calidad de los procesos analiticos en un laboratorio clinico mediante el célculo (Céspedes et al., 2019) VediSan Cuba

del error total y la métrica seis sigma

Fuente: Elaboracion propia.
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19 buscaron describir la implementacion y concepcion de la gestion por procesos en los
servicios de salud; en estos estudios se reconocieron coincidencias respecto a la definicion
de gestion por procesos aplicada al entorno hospitalario, y sobre aspectos metodoldgicos
y de evaluacion de los mismos asi: 7 articulos ilustraron el diagnéstico, procedimiento e
implementacion de la gestion, la mejora de procesos en el entorno hospitalario, la definicion
del enfoque de gestion por proceso y su aplicacion o desempeno en los servicios de salud;
9 articulos tuvieron como obijetivo el establecer referentes tedricos e identificacion de cono-
cimiento en los procesos de las instituciones, ademas de iniciativas de metodologia para
su implementacion; vy, finalmente, 3 articulos se enfocaron en la evaluacion e idoneidad del
enfoque de la gestidn por procesos.

De igual manera, se encontraron articulos que mencionan la gestién por procesos con
relacion a la calidad en la prestacion del servicio en las instituciones de salud en Latinoamé-
rica, con algunas similitudes entre los objetivos. Los 10 articulos, que asi lo presentan, des-
criben la identificacion de problematicas en los hospitales de acuerdo con el desempeno
de los procesos del desarrollo de talento humano; del manejo de herramientas; y de la im-
plementacion de la norma de gestidn con la percepcion de las personas sobre la atencion,
fundamentos tedricos sobre la gestion de calidad, gestion del riesgo para los procesos, la
gestion de la atencion médica y su articulacion con los procesos, la calidad después de la
implementacion de la norma ISO y una metodologia para evaluar indicadores de calidad de
los procesos.

Con relacion a los instrumentos utilizados, se evidenciaron diferentes técnicas para la
recoleccion de informacion e implementacion de la gestion por procesos en los servicios de
salud. Cabe destacar que, para laimplementacion de procesos, se ha utilizado el anélisis de
modos de falla y analisis de efectos (FMEA) con equipos de gestion multidisciplinario para
cada proceso y un responsable del subproceso (Orellana, 2020). Otros estudios apelan a la
implementacion de softwares para el sistema de informacion hospitalario (XAVIA HIS) desde
la perspectiva temporal de la mineria de procesos (Orellana et al., 2019). Se observa tam-
bién el diseno de instrumentos para valorar los niveles de mejora de procesos y se reconoce
la aplicacion de técnicas como entrevistas, encuestas, herramientas de diagrama de cau-
sa-efecto y el método estudios de caso con el objetivo de identificar la limitacion en la im-
plementacion de procesos hospitalarios (Riano-Casallas y Garcia-Ubaque, 2016), asi como
estudios que describen la aplicacion de métodos de andlisis y sintesis de los conceptos
encontrados en la literatura especializada. Finalmente, se reconocen estudios que resaltan
el valor agregado de la norma internacional de calidad ISO 9001, como un enfoque de me-
jora orientada a los procesos y que puede ser aplicado en cualquier institucion (Matalonga
y Rivedieu, 2015). Con relacion al tema de gestion por procesos y calidad, se evidencid que
la metodologia que mas se utiliza es la aplicacion de encuestas para evaluar los procesos
asistenciales, ademas de la utilizacion de la escala tipo Likert denominada “Percepcion de
los procesos de desarrollo de talento humano”, respaldada con andlisis realizados a través
de softwares estadisticos (Arbelaez-Rodriguez y Mendoza, 2017).

Dentro de los principales hallazgos, los estudios mencionan recurrentemente el uso de
la gestion por procesos en el sector hospitalario con éptimos resultados, especialmente en
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el perfeccionamiento de la gestion, el incremento del nivel del servicio, la satisfaccion de
pacientes y el mejoramiento de indicadores de procesos; ademas, se considera que pue-
den existir limitaciones para implantar la gestion por procesos, como la falta de compromiso
de la alta direccion, una limitada mentalidad de cambio, escases de formacién continua y
la poca participacion de los trabajadores (Llanes-Font et al., 2014; Hernandez et al., 2013.
Mallar, 2010). En ese sentido, Alarcon y Sanchez (2018) resaltan que el Sistema Nacional de
Salud en Cuba se ha planteado retos para el perfeccionamiento de la gestion en sus insti-
tuciones, por medio de la gestidn por procesos, pues es una excelente metodologia para
fomentar la creatividad, la innovacion, la formacion permanente, Iq eficiencia y la constante
evaluacion de procesos con un enfoque gerencial para la mejora en los servicios de salud.
Igualmente, Hernandez-Narifio et al. (2014) consideran que la gestidn por procesos otorga
un valor agregado al servicio y conlleva a una reduccion de los tiempos en la atencion. Ore-
llana (2020), por su parte, menciona que los procesos en salud estan en constante cambio
y que descansan en manos de profesionales con diferentes criterios y antecedentes que
influyen en las decisiones practicas; por tanto, sugiere analizar este aspecto para contribuir
de manera efectiva a la planificacion, al control y la gestién de los recursos sin reducir la
variabilidad hospitalaria. De igual manera, reconoce que las técnicas de modelado y los
métodos existentes para reducir la variabilidad no son efectivos en los entornos de salud
cubanos, debido a la alta variabilidad y complejidad que presentan estas técnicas.

Noriega (2014), por su parte, concluye que la gestion por procesos representa un valor
del conocimiento, y resalta que organizar, divulgar, usar y medir el mapa de procesos es
importante en la gestiéon de la administracion publica, pues es una herramienta que esta
orientada a mejorar los resultados de una empresa a partir de una formulacion tedrica y
epistémica del tema. Asimismo, Serrano y Ortiz (2012) consideran que permite perfeccionar
los procesos en el &mbito hospitalario, focalizar su accion en la satisfaccion del usuario
teniendo en cuenta la eficiencia, pertinencia, flexibilidad, eficacia y buenas practicas de ges-
tion; sin embargo, se evidencia que aun existe desconocimiento de metodologias para llevar
a cabo tal enfoque. Por otro lado, Orellana (2020) y Orellana et al. (2019), utilizando el Ana-
lisis de Modos de fallas y efectos (FMEA) y el analisis semanal de errores y de indicadores,
reconocieron algunas acciones preventivas para mejorar la seguridad del paciente a través
del monitoreo de los resultados del proceso y participacion de las personas responsables
de cada subproceso; consolidando una cultura de excelencia al reconocer los mecanismos
de la gestion por procesos como una herramienta de gestion participativa.

Con relacion al desempeno y a la aplicacion de herramientas conceptuales para desa-
rrollar el enfoque de gestion por procesos, un articulo menciona que el desconocimiento de
metodologias, falencias en el enfoque y estrategias no claras del personal son factores que
influyen en el buen funcionamiento, eficiencia, flexibilidad y eficacia en los resultados de las
instituciones prestadoras de servicios de salud (Mallar, 2010). Asimismo, Matabajoy-Mon-
tilla et al. (2018), en un estudio sobre los procesos de desarrollo del talento humano en el
sector salud, encontraron diferencias estadisticamente significativas en las categorias de
capacitacion, calidad de vida laboral, salud laboral, clima organizacional y evaluacion de
desempeno, lo cual podria influir en la implementacion de la gestion por procesos.
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Otro aspecto que tiene relacion con la gestion por procesos en el ambito hospitalario es
la gestion de la calidad. De acuerdo con Delgado-Moreno y Rueda (2019), Rodriguez-Que-
zada (2014), Orellana (2018) y Serrano y Ortiz (2012), existen unos principios relevantes que
deben ser considerados, como la satisfaccion del cliente, el liderazgo, la gestion del talento
humano, la mejora continua y las relaciones con proveedores. Con relacion a la calidad de
los procesos, Delgado-Moreno y Rueda (2019) y Matalonga y Rivedieu (2015) sugieren que
la Norma ISO 9001 de 2008 debe ser articulada obligatoriamente en la gestion por procesos,
pues tiene como propodsito establecer las bases para la mejora de los procesos en el siste-
ma de la empresa, convirtiéndose, por tanto, en una herramienta que permite una medicion
objetiva, estandarizada y con un enfoque de mejora.

De acuerdo con la matriz documental, se encontré que 9 articulos focalizan la parte te6-
rica de la gestion por procesos en el sector salud. Entre algunos estudios esta el de Alarcon
y Sanchez (2018), que considera que el mapa de proceso esta orientado a los resultados de
una institucion, y, por ende, puede asumirse como un modelo de gestion para la adminis-
tracion publica. Otros estudios resaltan que la gestion por procesos permite la evaluacion
de criterios estratégicos, procesos centrales, desempefo e impacto del personal técnico
cientifico, y para caracterizar el conocimiento involucrado en los procesos centrales de una
institucion de salud (Ortiz-Barrios y Felizzola-Jiménez, 2016). A su vez, Ledn-Ramentol et
al. (2018) reconocen que los procesos hacen parte del sistema de calidad y que su imple-
mentacion beneficia la optimizacion de los recursos y mejora la comunicacion interna y la
imagen externa de la organizacion. Por su parte, Llanes-Font et al. (2014), en una revision
de la literatura especializada sobre el tema, reconocen que la gestidon por procesos ofrece
una mirada sistémica estructural funcional, que hace posible analizar las cualidades de la
gestion integrada y falencias del proceso; estos autores concluyen que el enfoque sistémi-
co permite gestionar los requisitos exigidos por las normativas nacionales, comprender las
interacciones de los actores responsables de los procesos y la gestion de falencias o nece-
sidades. En el caso de Argentina, por ejemplo, la gestion por procesos centra la atencion en
las actividades de la organizacion de salud, la cual, al ser aplicada, mejora el rendimiento,
optimiza los procesos, y, por ende, se convierte en una herramienta de gestion adecuada
para el momento actual, constituyéndose en una estrategia adecuada para la obtencion de
resultados cada vez mejores en el ambito de la salud (Mallar, 2010).

Discusion

Este estudio buscdé identificar el estado actual de la produccién bibliografica relacionada
con la gestion por procesos en los servicios de salud, a partir de la revision de articulos
publicados en tres de las mas importantes bases de datos de Latinoamérica. Al respec-
to, se puede sugerir que su estudio y el aporte al cuerpo de conocimiento es escaso y
limitado. Asimismo, se reconoce que la gestion por procesos se constituye en una de las
herramientas mas utilizadas para mejorar los servicios de salud en los paises latinoameri-
canos, especialmente en paises como Cuba, Argentina, Ecuador y Chile. Se observa que
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su implementacion hace posible que la oferta de servicios sea coherente con la mision y
vision de las instituciones hospitalarias, las cuales requieren dinamizarse y actualizarse se-
gun las demandas actuales. En la revision se resalta que la gestidon por procesos beneficia
la implementacion de un sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9000 en
procura de la mejora continua de las organizaciones, mediante la identificacion de procesos
articulados a la estructura ya establecida.

Los resultados de investigaciones realizadas en Cuba, Argentina, Ecuador y Chile dan
cuenta de la relacion de la gestion por procesos en el ambito hospitalario y la calidad en la
prestacion de servicios de salud; por ejemplo, para Hernandez et al. (2013), la insercion de
la gestion por procesos en el entorno hospitalario genera beneficios en el comportamiento
de indicadores. Otros estudios reconocen el valor de esta metodologia en la administracion
publica en el sector salud (Alarcdn y Sanchez, 2018; Hernandez-Narifo et al., 2014), pues
son una via eficaz para elevar los resultados y, por ende, mejorar la seguridad de los pacien-
tes. De igual manera, la revision refleja varias experiencias en nuevas alternativas de gestion
en salud, tanto de procesos especificos, como en el ambito organizativo. En este sentido,
autores como Pérez et al. (2018) afirman que las investigaciones sobre la variabilidad en
procesos de salud son relevantes, pues los métodos y herramientas de analisis de datos
cobran cada vez mas valor y son fundamentales en la gestion de los servicios.

Dentro de los beneficios se puede resaltar que la gestion por procesos es una estrategia
sugerida para focalizar mejoras en la satisfaccion del usuario a partir de la busqueda de
soluciones que tengan en cuenta aquellos elementos influyentes en el buen funcionamiento
de una organizacion, como la eficiencia, la flexibilidad y la eficacia en la atenciéon (Serrano 'y
Ortiz, 2012), esto gracias a que facilita la delimitacion de los procedimientos e la implemen-
tacion de la gestion, que potencializan la mejora de los procesos en el entorno hospitalario
(Rodriguez-Quezada, 2014).

Otro aspecto a notar recae sobre las variables que se deben considerar en la gestion por
procesos en salud. Sobre este punto se observéd que varios estudios mencionan que las ins-
tituciones prestadoras de servicios de salud reconocen que los indicadores de satisfaccion
del paciente y del usuario no solo impactan en los resultados en la atencién, sino también
en la ensenanza y educacion de estos, lo cual redunda en la calidad y en la generacion de
nuevo conocimiento. Ademas, cabe resaltar que la gestion por procesos favorece la dismi-
nucion de costos operativos, la reduccion de inventarios, una mejor logistica, mayores ren-
tabilidades en operaciones, entre otros aspectos (Correa-Martinez y Valiente-Sando, 2012;
ISOTools, 2018).

Respecto al avance del cuerpo tedrico-practico sobre la gestion por procesos en Latinoa-
meérica, aunque sea escaso todavia, se viene configurando en beneficio de los programas y
proyectos regionales, ya que se mencionan diferentes experiencias significativas en apoyo
con la Norma ISO (ISOTools, 2018); asimismo, se reconoce que hay un esfuerzo por arti-
cularse conjuntamente con la normatividad de la seguridad social en salud propia de cada
pais latinoamericano (Serrano y Ortiz, 2012). Ademas, se reconoce que la gestion por pro-
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cesos se sincroniza con la gestion de la calidad y que asume como principios la satisfaccion
del cliente, el liderazgo y la gestion del talento humano.

Complementariamente, dentro de las herramientas para la evaluacion de la gestion por
procesos se mencionan: entrevistas, encuestas, analisis de campos de fuerza, grupos foca-
les, diagrama de causa-efecto y el método de estudio de caso; todas ellas para contribuir
en la planificacion, el control y la gestion de los recursos. En este sentido, hay falencias para
detectar y reducir la variabilidad en los procesos articulados, sugiriendo la necesidad de
incluir herramientas cuantitativas que hagan posible comprender de mejor manera el sector
hospitalario y la toma de decisiones al respecto (Orellana, 2020).

Para Colombia, se reconoce que el Sistema General de Seguridad Social en Salud es-
tablece la prestacion de servicios con calidad, razén por la cual el Ministerio de Proteccion
Social ha disenado un modelo de auditoria para las IPS, en busca del mejoramiento de la
calidad, a través del ciclo: planear, hacer, verificar, actuar. Este proceso se fundamenta en
dos pilares relacionados directamente con la gestion por procesos: el mejoramiento con-
tinuo y la atencion centrada en el cliente (Serrano y Ortiz, 2012). Es necesario resaltar que
un factor importante en la prestacion de los servicios de salud es la garantia de equidad,
eficacia, efectividad y eficiencia, como valor agregado en la prestacion del servicio (Forre-
llat, 2014). Es oportuno mencionar que, en Colombia, diversas entidades prestadoras de
servicios de salud han implementado el sistema de gestion de calidad basado en el cum-
plimiento de la Norma ISO 9000: 2015 (ISOTools, 2018). Con corte a mayo del afio 2020, un
total de 51 instituciones prestadoras de servicios de salud lo implementaron para promover
la calidad de la atencion en salud y ofrecer servicios equitativos con dptimos niveles profe-
sionales para una adecuada adhesion y satisfaccion del usuario, bajo los lineamientos del
Ministerio de la Protecciéon Social. Esta experiencia refiere que los estandares del sistema
deben ser ajustados de manera gradual, de tal forma que el pais incremente el nivel global
de la calidad en los servicios de salud (Sobrinho et al., 2015). Por lo tanto, la certificacion en
ISO 9001 representa beneficios en diferentes aspectos como la planeacion, el liderazgo y la
calidad (Delgado-Moreno y Rueda, 2019).

Un hallazgo importante en esta revision es que los estudios presentan variedad de obje-
tivos que abordan el tema de la calidad y la gestion por procesos. Se alude, ademas, que
el manejo e implementacion de la norma de gestion, los fundamentos tedricos sobre la
gestion de calidad y los procesos de cambio organizacional, se convierten en aspectos pro-
blematicos para los hospitales; esto sugiere que un problema sensible de las instituciones
es que no focalizan, como accién estratégica, el determinar la idoneidad de sus procesos
para tener una mejor proyeccion de resultados para cada area. Al respecto, es importante
resaltar que la gestion por procesos beneficia un enfoque de liderazgo gerencial, que po-
sibilita sistematizar y medir actividades, proceso considerado como un indicador mundial
que, por lo general, se evalla a través de instrumentos validados internacionalmente, entre
ellos el SERVQUAL (Service Quality Scale) (Parasuraman et al., 1988). Este instrumento per-
mite conocer las expectativas y percepciones del usuario para promover planes, programas
0 proyectos para mejorar la gestion hospitalaria (Arbelaez-Rodriguez y Mendoza, 2017).
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Un aspecto a resaltar es que la presente revision permite vislumbrar un potencial escena-
rio de desarrollo de la psicologia organizacional, pues conceptos como liderazgo, gestion
del talento humano, vida y salud laboral, gestion del riesgo, empoderamiento, entre otros,
aparecen referenciados en la gestion por procesos. Al respecto, se reconocen estudios que
subrayan esta conexion, pues la gestion por procesos favorece la visualizacion y relevan-
cia del factor humano en los aspectos relacionados con los componentes administrativos,
gerenciales y organizacionales, especialmente en el sector educativo y de la salud (Ra-
mos-Cornejo et al., 2022: Wilhelmy y Kéhler, 2021). De igual manera, los hallazgos sugieren
que es necesario trabajar en la articulacion de miradas investigativas empirico-analiticas,
hermenéuticas y critico-sociales que, ligadas a modelos holisticos de desarrollo y manejo
del conocimiento administrativo y organizacional, puedan ofrecer un significativo aporte al
cuerpo tedrico de conocimiento, métodos y estrategias orientadas al mejoramiento de la
oferta de servicios y a los productos (Dunwoodie et al., 2022).

Asi pues, aqui se da cuenta de que la mayoria de los esfuerzos relacionados con la
gestion por procesos en los servicios de salud de Latinoamérica se enfocan hacia la carac-
terizacion y descripcion de experiencias particulares, siendo necesario avanzar en la imple-
mentacion de programas y, especialmente, en la busqueda de planteamientos referidos a
lineamientos y marcos generales de accion, que pueden configurarse a partir de la sistema-
tizacion y divulgacion de las mismas. Pese al escaso aporte al tema, se reconoce experien-
cias significativas en todos los paises; resalta un mayor impacto positivo en el incremento de
los indicadores de efectividad y eficiencia en la gestion de los servicios publicos. Estas ex-
periencias positivas reconocidas destacan que gran parte de los buenos resultados se han
dado gracias a la articulacion sinérgica entre personas, procesos y tecnologias, en procura
de la satisfaccion de los ciudadanos, la agilidad y flexibilidad en los ajustes administrativos,
la estandarizacion y automatizacion de algunos procesos (Alarcon y Sanchez, 2018).

Finalmente, la revision bibliografica permitid delimitar algunas definiciones que se rela-
cionan con la gestién por procesos y que actlan de manera sinérgica y complementaria.
Esta delimitacion quizas sea oportuna para aclarar la red semantica del concepto y ofrecer
claridad respecto al tema. a) Proceso. es una secuencia de actividades que uno o varios
sistemas desarrollan para obtener un resultado / respuesta / salida (output) a un usuario, a
partir de la optimizacion de determinados recursos (entradas / input) (Fajardo-Ortiz y Roble-
do, 2018; Quesada, 2016). b) Atencion en salud: agrupa la practica en conjunto de procesos
a través de los cuales se hace efectiva las prestaciones y cuidados de salud a un individuo,
un grupo familiar, una comunidad o grupo poblacional (Céspedes et al., 2019; Hernandez et
al., 2014). c) Control y aseguramiento de la calidad: es un proceso-herramienta que garan-
tiza el cumplimiento de los estandares, regulaciones, reglas y especificaciones en la oferta
de servicios de salud; y que, desde la mirada sistémica, y a través del desarrollo de planes
de gestion de calidad, métricas e indicadores para la gestion, hace posible la aplicacion de
intervenciones preventivas y correctivas para un mejor servicio (Beltran et al., 2078, Forrellat,
2014). d) Evaluacién de procesos: es un procedimiento que permite identificar tres proble-
mas con el funcionamiento de una gestion en particular: focalizacion, disefo y administra-
cion. En este sentido, la evaluacion de procesos, de acuerdo con Herrera (2009), permite
detectar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas en la estructura y funciona-
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miento de los programas, aportando elementos para determinar estrategias que incremen-
ten la efectividad operativa y enriquezcan el diseno de los mismos. e) Medicion de procesos:
es una actividad que consiste en valorar el grado de cumplimiento de objetivos, acciones o
procedimientos, a partir de un instrumento o estandar establecido y validado; esto permite
ajustar las acciones que desarrolla una entidad o empresa para lograr el mejoramiento de
un servicio. Mediante una medicion de procesos, las empresas o entidades pueden: reco-
nocer y determinar el estado actual de su oferta o servicio, identificar fortalezas y debilidades
en la oferta de servicios, y proyectar y planear soluciones probables a problemas actuales o
futuros, que impiden el adecuado funcionamiento de un sistema (Mallar, 2010).

Es pertinente resaltar que el principal obstaculo, de acuerdo a la revision en los paises
latinoamericanos, es la variabilidad de los diferentes contextos, ya que frecuentemente la
implementacion de la gestidn por procesos se enfrenta a entornos cambiantes que pueden
impactar negativamente sobre la planificacion, la gestion, el control de los recursos vy, prin-
cipalmente, sobre la calidad de los servicios. Es por esta razén que las instituciones deben
implementar tecnologias y metodologias innovadoras que aprovechen la informaciéon con-
tenida en los sistemas de salud, lo que contribuiria a una correcta toma de decisiones y a la
mejora continua, derivada de la eficiente gestion de los procesos (Hernandez et al., 2014).
Se reconoce la necesidad de abordar la gestion por procesos desde una mirada multidi-
mensional, especialmente dirigida al empoderamiento desde el talento humano; también se
contempla la necesidad de incluir metodologias cuantitativas que, eventualmente, podrian
hacer posible el uso de softwares especificos en la implementacion y evaluacion de los pro-
cesos en el sector hospitalario.

Las limitaciones del presente estudio se relacionan con la decision de consultar solo tres
bases de datos, por poseer un enfoque bibliométrico y que se configuré un andlisis cate-
gorial amplio para poder delimitar de manera general y aproximada el estado actual. Las
lineas futuras de investigacion deben estar enfocadas en incluir otras bases de datos, incluir
literatura gris como trabajos de grado, y la posibilidad de comparar los hallazgos con otras
regiones y paises del mundo.
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