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PROCESO ..........occceieiieeeeaeeeaeeeeeeaaaaaeeeeeez..

Siguiendo la dinamica establecida por J M Juran (Manual de control de calidad, 1951),
recogida también en los textos de salud publica que tratan sobre la evaluacion de la calidad:
la actividad que habitualmente se realiza en los centros sanitarios se descompone en
procesos. Cada proceso se examina por separado y se divide en los elementos o partes que
se consideren oportunos y pertinentes para ser estudiados y mejorados.

La Gestion Por Procesos es una herramienta de analisis que nos permite conocer si

el conjunto de acciones llevadas a cabo por los profesionales del
Y=V o] o S , Obedecen a los objetivos planteados y
producen los resultados que necesitan sus clientes. El Proceso ........ccioioiiiiiiiniaiaans es un

Panel Check o Panel de Control de los elementos organizativos del proceso, que nos muestra
al instante si tales elementos del proceso presentan algun fallo o, por el contrario, funcionan
perfectamente.

La Gestion Por Procesos es también una herramienta de mejora, ya que hace
posible corregir las deficiencias organizativas o de enfoque sin perturbar el trabajo de las
personas, sino mejorando las condiciones en que este se realiza.

Asi pues, la Gestion Por Procesos nos permite concretar nuestro campo de actuacion,
nuestro equipo humano, nuestros objetivos, nuestros clientes y nuestra estrategia de mejora
continua.

* Este documento esté sujeto al proceso de mejora continua de la calidad. Agradecemos todos los
comentarios, sugerencias y aportaciones que se quieran realizar.
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DISENO DEL PROCESO ..ot

Ambito:
AREA DE SALUD
Propietario: SERVICIO /UNIDAD DE ......cooiiiiiiiieiiiiiie ettt ebbe s snee e

Nombre del Proceso:

(GFH) - (UNIDAD) - (PROCESO)

Tipo de Proceso:
PROCESO OPERATIVO / SOPORTE / GESTION

Importancia:
PROCESO CLAVE

Componentes

DESCRIPCION

ELEMENTOS

DIAGRAMA

ESCENARIO DE CALIDAD CIENTIFICO-TECNICA
MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD
DOCUMENTACION ASOCIADA
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DESCRIPCION DEL PROCESO .....cooiitiitecieieete et eteeae e evaeeae e anaeaneanes

Definicion

Limite de Entrada (LE)

Elementos que entran en el proceso (los elementos del LE junto con el nombre del
proceso configuran 10s OBJETIVOS del ProCeS0) ... .uiunuiiie it ettt ee e eeeens
Marco de Calidad del LE: Indicadores de calidad de los elementos del LE (p.e.:

calidad del informe de alta, en el proceso Codificacidon o consulta de preanestesia en el de
N 1T ST ) PN

Limite de Salida (LS)
Elementos que salen o resultan del proceso (son l[os RESULTADOS) ....cccvvieeiiiiiiinnnnnn..

Marco de Calidad del LS: Indicadores de calidad de los elementos del LS (p.e.:
escala del Aldrete, en el proceso Anestesia o calidad del CMBD en el de Codificacion) ............

Limite Marginal (L M)
Elementos que pudiendo pertenecer al proceso no son abordados en él. Toda atencion
susceptible de ser........ccooeeiieinnn.. (0[BT o [0 T == TP

Clientes (grupos de interés)

Son las personas o estructuras organizativas sobre las que tiene impacto el proceso, es
decir son nuestros clientes. Pueden ser los pacientes, los familiares, profesionales de otros
servicios. Profesionales de otro nivel asistencial, otras organizaciones.

En nuestro caso nuestros destinatarios o clientes son:

No debemos olvidar que la dltima razén del proceso es conseguir satisfacer las
expectativas y necesidades de nuestros clientes.
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OPCIONAL

Responsable del Proceso o Gestor del Proceso

Es el responsable de la gestidn sistemética y mejora continua

Su funcién es Dinamizar el Proceso y Mantener el Sistema de Alerta de malfuncionamiento
del Proceso.

Agentes del Proceso

Los agentes del proceso son las personas implicadas en el desarrollo del proceso. En
nuestro caso:
[ )

Acciones del Proceso

Son todas aquellas tareas o acciones en las que podemos subdividir nuestro proceso.

Recursos del Proceso

Inventario de los recursos disponibles con sus caracteristicas

Unidades de Soporte
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MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD

El Gestor del Proceso
o Dinamiza el proceso
0 Mantiene el Sistema de Alerta del Malfuncionamiento del Proceso

Podemos ejercer acciones sobre:

o El proceso global: Analisis DAFO

0 Los objetivos: Auditoria Interna de Competencias (Del Agente / De La Accidn) en
relacion con Los Resultados

0 Los resultados: Analisis del Marco de Calidad del LS

0 Los agentes: Andlisis de Calidad Laboral y Andlisis de Riesgos Organizacionales

0 Los clientes: Encuestas de Satisfaccion (deben incluir: Expectativas, Necesidades y
Propuestas de Mejora)

o0 El componente dinamico: Andlisis de Integracion e Interaccion de los elementos
del proceso y de las relaciones con otros procesos

Hemos de aplicar el concepto de Actuacién Compartimentada: actuar sobre cada
componente o sobre cada elemento sin dafar el resto
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MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD
e Analisis DAFO / Fecha:
@ PrOCESO & i s
ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO
e Debilidades ¢ Amenazas
e Fortalezas e Oportunidades
DEBILIDADES (ejemplos) PESO (%) Cl(-1a3) PxClI

Déficits en los elementos del LE
Déficits organizacionales
Estructura insuficiente

Dotacion humana

Déficits de protocolos, guias vias...

SUMA 100% m 100

PESO: Ponderacién = la suma es 100
Cl: Clasificacion Interna = Cémo estamos nosotros.

Cl: Debilidades y Amenazas. Cl: Fortalezas y Oportunidades.
3 — Muy por encima de la media. - positivo - 3 — Excelente. - positivo -
2 — Por encima de la media. 2 — Eficiente.
1 - Enla media 1 — Suficiente.
0 — Por debajo de la media. 0 — Insuficiente.
- 1 — Incipiente. - negativo - | - 1 — Deficiente. - negativo -
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MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD
¢ Analisis DAFO 7/ Fecha:
@ PrOCESO & ittt e
ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO
e Debilidades ¢ Amenazas
e Fortalezas e Oportunidades
AMENAZAS (ejemplos) PESO (%) Cl(-1a3) PxCI

Demanda

Dotacién humana

Ordenes erraticas

Interacciones negativas con otros procesos

SuMA o I
PESO: Ponderaciéon = la suma es 100
ClI: Clasificacion Interna = Cémo estamos nosotros.
Cl: Debilidades y Amenazas. Cl: Fortalezas y Oportunidades.
3 — Muy por encima de la media. - positivo - 3 — Excelente. - positivo -
2 — Por encima de la media. 2 — Eficiente.
1 - Enlamedia 1 — Suficiente.
0 — Por debajo de la media. 0 — Insuficiente.
- 1 — Incipiente. - negativo - | - 1 — Deficiente. - negativo -
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MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD
¢ Analisis DAFO 7/ Fecha:
o Proceso : ..
ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO
e Debilidades ¢ Amenazas
e Fortalezas e Oportunidades
FORTALEZAS (ejemplos) PESO (%) Cl(-1a3) PxCI

Elevada cualificacion

Eficiencia

Cohesion

SUMA 1000 (LA
PESO: Ponderaciéon = la suma es 100
ClI: Clasificacion Interna = Cémo estamos nosotros.
Cl: Debilidades y Amenazas. Cl: Fortalezas y Oportunidades.
3 — Muy por encima de la media. - positivo - 3 — Excelente. - positivo -
2 — Por encima de la media. 2 — Eficiente.
1 - Enlamedia 1 — Suficiente.
0 — Por debajo de la media. 0 — Insuficiente.
- 1 — Incipiente. - negativo - | - 1 — Deficiente. - negativo -

10
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MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD
¢ Analisis DAFO / Fecha:
® ProCeSO & i
ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO
e Debilidades e Amenazas
e Fortalezas e Oportunidades
OPORTUNIDADES (ejemplos) PESO (%) Cl(-1a3) PxCI

Modelo de Calidad

Procesos

Participacion

SUMA 1000 (LA
PESO: Ponderacion = la suma es 100
ClI: Clasificacion Interna = Cémo estamos nosotros.
Cl: Debilidades y Amenazas. Cl: Fortalezas y Oportunidades.
3 — Muy por encima de la media. - positivo - 3 — Excelente. - positivo -
2 — Por encima de la media. 2 — Eficiente.
1 - Enla media 1 - Suficiente.
0 — Por debajo de la media. 0 — Insuficiente.
- 1 — Incipiente. - negativo - | - 1 — Deficiente. - negativo -

11



Officina

|

P e Servicio
rocesos Extremefio

de Salud

MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD

¢ GESTOR /7 RESPONSABLE DEL PROCESO

o Dinamizacién del Proceso
0 Sistema de Alerta de Malfuncionamiento del

Proceso

e Sistema de Sugerencias y Mejoras
o0 Encuesta de Satisfaccion (Expectativas /
Necesidades)
= Incluye Propuestas de Mejora

o Encuesta de Satisfacciéon Laboral

e Auditoria Interna anual / bianual
o OBJETIVOS, RESULTADOS Y COMPETENCIAS

o COMPONENTE DINAMICO

e REDISENO DEL PROCESO

12
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DOCUMENTACION ASOCIADA

e Andlisis Estratégico a partir del DAFO

e Acta del Proceso

e Conceptuacion de la GPP

e Justificacion de la GPP

e Escenario de Protocolos, Guias, Vias y Procesos

e Encuesta de Satisfaccion de Usuarios

e Encuesta de Satisfaccion Laboral

¢ Relacién enumerada de Protocolos, Guias, Vias y Procesos;
tangenciales, de interseccion o de pertenencia.

e Enumeracion de los Indicadores de Calidad existentes del Limite de
Entrada (requisitos de calidad o calidad requerida) y del Limite de Salida

(calidad ofertada o calidad del producto final)
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