DESCRIPCION DE PRACTICAS DE ADMINISTRACION
DE OPERACIONES APLICADAS A LA GESTION

DE SERVICIOS HOSPITALARIOS: UN ANALISIS

DE LA LITERATURA*

YASNIEL SANCHEZ SUAREZ **
https://orcid.org/0000-0003-1095-1865
Universidad de Matanzas, Facultad de Ingenieria Industrial, Matanzas, Cuba

SHABELIS DE LA CARIDAD ESTUPINAN LOPEZ
https://orcid.org/0000-0002-6514-3462
Universidad de Matanzas, Facultad de Ingenieria Industrial, Matanzas, Cuba

MAYLIN MARQUES LEON
https://orcid.org/0000-0001-9758-0520
Universidad de Matanzas, Facultad de Ingenieria Industrial, Matanzas, Cuba

ARIALYS HERNANDEZ NARINO
https://orcid.org/0000-0002-0180-4866

Universidad de Ciencias Médicas de Matanzas,

Direccion de Ciencia e Innovacion Tecnoldgica, Matanzas, Cuba

ALBERTO ARNALDO MEDINA LEON
https://orcid.org/0000-0003-2986-0568
Universidad de Matanzas, Facultad de Ingenieria Industrial, Matanzas, Cuba

Recibido: 15 de junio del 2022 / Aceptado: 22 de julio del 2022
doi: https://doi.org/10.26439/ing.ind2022.n43.6110

RESUMEN: La gestion de instituciones hospitalarias cada vez es mds compleja. La situa-
cion actual exige la eliminacion de los modelos de gestidn funcionales por operativos
que integren de manera simultanea las funciones preventivas, curativas y directivas de
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manera eficiente con el fin de elevar la calidad asistencial. El objetivo del presente articulo
es analizar la evolucion de las practicas en gerencia de procesos en la administracién
de servicios hospitalarios. Entre los métodos de investigacidn utilizados se encuentran
la revision bibliografica y documental, la observacion cientifica participativa, las entre-
vistas y la observacidn de los procesos que permiten determinar variables clave para
el andlisis de modelos. Todo ello se complementa con un andlisis bibliométrico cuanti-
tativo-descriptivo de las principales aplicaciones de las funciones de administracién de
operaciones en los sistemas hospitalarios. Se determinan las funciones mas utilizadas
en los modelos hospitalarios y su influencia en la calidad de los procesos asistenciales.

PALABRAS CLAVE: administracion de los servicios de salud / administracién
hospitalaria / administracion de operaciones / analisis de modelos de gestion /
calidad asistencial

DESCRIPTION OF OPERATIONS MANAGEMENT PRACTICES APPLIED
T0 HOSPITAL SERVICES MANAGEMENT: A LITERATURE REVIEW

ABSTRACT: The management of hospital institutions is becoming more and more
complex. The current situation requires abandoning functional management models
for operational ones that integrate preventive, curative, and managerial functions
efficiently to raise the quality of care. This article analyzes the evolution of process
management practices in the administration of hospital services. Bibliographic and
documentary review, participatory scientific observation, interviews, and observa-
tion of the processes are used to determine key variables for the analysis of models,
complemented with a descriptive quantitative bibliometric analysis of the main appli-
cations of the functions of operations management in hospital systems. The functions
most used in hospital models and their influence on the quality of care processes are
determined.

KEYWORDS: health services management / hospital administration / analysis of
management models / quality of care
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1. INTRODUCCION

Eneltranscurso del tiempo se ha hecho clara la necesidad de que los gobiernos en América
Latina, en forma especial, logren establecer politicas publicas con enfoque en el desa-
rrollo de la calidad de la salud (Salas Padilla, 2021) y elevar los sistemas de alta calidad
(Del Carmen Sara, 2019). En el contexto mundial, donde se critica la existencia de serios
problemas en este sector, los cuales van mas alla de los resultados globales medidos a
partir de términos cuantitativos, Cuba se alza con un sistema de salud con estandares
semejantes a los de naciones de alto desarrollo (De los Santos Briones et al., 2004).

Los servicios de salud bajo un enfoque integral (Teran Rosero et al., 2017) son un
bien publico que enfrenta complejos retos y tiene en cuenta la relacién entre la salud, el
desarrollo social y econémico y una ldgica de busqueda de ventajas comparativas en un
sistema internacional abierto y altamente competitivo (Sanchez Torres, 2017).

Los cambios locales y globales influenciados por profundas transformaciones poli-
ticas y econdmicas repercuten directamente en el sistema de salud a nivel mundial. En
este sentido, Vélez (2011) plantea que el crecimiento econémico en el sector de la salud
genera altas expectativas sociales sobre el cumplimiento de metas sanitarias y el buen
desempeno de los sistemas.

El hospital no puede ser tratado como el resto de las instituciones, al tener en cuenta
que su actividad final afecta al tratamiento y a la cura de personas. En este sentido,
existe una necesidad de eficacia de funcionamiento mucho mayor de todos sus compo-
nentes de una manera global y no de manera desarticulada (Saboya Chacén, 2005).

La aplicacion de herramientas de gestion por procesos en el sector hospitalario
cada vez es mas amplia. Ejemplo de ello es el uso de métodos prospectivos para la
identificacion de variables clave para la gestion (Sanchez Suarez, Marqués Ledn et al.,
2021), el uso de indicadores de gestion (Sanchez Suérez, Trujillo Garcia et al., 2021), estu-
dios sobre la planificacidn de los requerimientos de medicamentos y materiales de uso
meédico, en los que se realiza un analisis de la funcidn de planificacién de las opera-
ciones, y la contextualizacidn en los servicios de salud en contribucién a la gestién de
las operaciones en los pedidos de medicamentos y materiales de uso médico en Cuba
(Marqués Ledn, 2013; Marqués Leodn et al., 2017). A su vez, Rodriguez Sanchez (2017)
realiza una revision de la planificacion de la capacidad en los servicios hospitalarios,
aunqgue no indica una evolucién en los servicios hospitalarios al enfocar su estudio en
el nivel de atencidn primario. Ramirez Pérez et al. (2021), que realizan una revisién
sistematica sobre los métodos lean six sigma e industria 4.0 desde la perspectiva de la
administracion de operaciones (AQ) para la mejora de las organizaciones, reconocen la
importancia y la aplicabilidad de las herramientas pero no se enfocan en los servicios
de salud, cuestidon que si aborda Manrique Chavez (2018) en los servicios estomatolo-
gicos y Peltokorpi et al. (2020), que realizan un andlisis de las operaciones sanitarias
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relacionadas con la integraciéon pagador-proveedor. Ninguna de las metodologias o
investigaciones consultadas evidencia a plenitud la evolucidén de las herramientas de AO
en el sector hospitalario.

Una de las herramientas que se utilizan a nivel mundial para la mejora de los
procesos de servicios de salud es la AO, herramienta que, a pesar de ser propia de
sistemas de manufactura, presenta contextualizaciones en los sistemas de servicios. La
AO es un drea de estudio de la administracion que se centra en la gestidn estratégica de
las organizaciones. En un contexto mundial marcado por la globalizacién y la industria
4.0 e impactado por la pandemia del COVID-19, que ha generado mayor incertidumbre y
complejidad para las empresas, la adopcién de metodologias, métodos y herramientas
de AO constituye una necesidad para mejorar el desempeino empresarial (Ramirez Pérez
et al., 2021).

En el caso especial de los servicios, permite a las organizaciones administrar los
recursos humanos y sus actividades, monitorear desempenos, trayectorias de proyectos
e intervenciones, ademas de implementar un control de la calidad de los diferentes

procesos.

Varias de las herramientas de la AO han sido utilizadas para gestionar de manera
eficiente los hospitales que cada vez presentan retos mas complejos, programacion de
operaciones, asignacion de quiréfanos, distribucion de pacientes en salas, asignacién
de médicos a pacientes para el seguimiento clinico, reglas de decision y despacho para
reforzar el triaje hospitalario, pero muchas otras son menos aplicadas. El objetivo de la
presente investigacion es analizar la evolucidn de las practicas en gerencia de procesos
en la administracion de los servicios hospitalarios.

2. METODOLOGIA

Para el desarrollo de la investigacion se parte de una revision bibliografica en
las siguientes bases de datos académicas: Google académico, Scielo, PubMed y
ScienceDirect; los descriptores utilizados en la bisqueda son: “gestion hospitalaria”,
“gestion de operaciones hospitalaria”, “modelos de gestion hospitalaria”, “modelos de
gestion de operaciones”; no se restringio la busqueda a los anos mdas recientes por la
relevancia de los modelos clasicos y su aportes a esta tematica, pero la busqueda si
presenta una restriccion idiomatica: solo articulos en inglés y espanol. Se realizé un
andlisis exhaustivo de los articulos y se eliminé aquellos que no abordan la gestién
hospitalaria desde un enfoque empresarial basado en procesos.

Se realizé un analisis de modelos de gestion de operaciones; para el mismo se selec-
cionaron las funciones de la AO pero se tomaron solo los modelos que integran mas de
dos funciones en su concepcion metodoldgica. Con ello se construyé una matriz binaria
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para determinar la frecuencia de aparicion, la misma que fue procesada con el software
Ucinet version 6, de lo cual se obtuvo la red de relaciones entre funciones y autores. Esta
informacion se utilizé para entrecruzarla con los principales atributos o herramientas
utilizadas en los modelos de gestion hospitalaria (solo se tuvieron en cuenta los modelos
de corte administrativo); con ello se construyé una matriz de analisis de modelos y se
la analizé mediante el software Gephi versién 0.9.2 y se obtuvo un gréafico (Figura 4) en
el que se resaltan con colores las funciones de la AO mas utilizadas en la literatura y
su repercusion en la eficiencia de la gestidn hospitalaria. Para obtener los atributos y
funciones clave para el andlisis de los modelos se recurrié a la observacién cientifica
participativa, a entrevistas, a revision documental y a observacion de los procesos (Da
Fonseca, 2015).

Finalmente se realizé un anadlisis bibliométrico de tipo cuantitativo-descriptivo
(Sanchez Suarez, Pérez Castaneira et al., 2021), la estrategia de inclusidn de articulos se
representa en un diagrama de flujo PRISMA en la Figura 1 (Fuentes et al., 2017), la estra-
tegia de busqueda coincide con la realizada para el analisis de la bibliografia.

Figura 1
Bases de datos
Referencias identificadas mediante +» Scielo n=286
bases de datos electrénicas N=976 « Pubmed n=417
« ScienceDirect n=273

Referencias duplicada N=114

Referencias
excluidas N=676

Referencias tamizadas N=862

Articulos excluidos n=157
+ Documentos no disponibles en inglés o
espafiol (5)
Articulos revisados en texto completo o Documentos no disponibles en texto
N=186 completo (38)
¢« No es un documento de gestion
l hospitalaria (98)
+ No posee aplicacién de alguna funcién de
Articulos incluidos N=29 la administracién de operaciones (16)

Nota. Adaptado de Fuentes et al. (2017).
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Del analisis bibliométrico se obtienen los mapas bibliométricos de tipo network
que permiten representar la relacion entre los autores; también se obtiene el mapa de
coocurrencia de palabras clave y una ampliacion de los clusters principales del mapa de
densidad que demuestra las ventajas de la aplicacidn de las herramientas o funciones de
la AO en la gestion hospitalaria.

3. RESULTADOS

Los hospitales en la literatura cldsica internacional son considerados instituciones
cerradasy especificas al tratamiento de pacientes enfermos, criterio que se ha ido modi-
ficando con el paso del tiempo hasta llegar a considerarlos como instituciones abiertas,
dindmicas y extramurales, en las cuales se realizan, en forma simultanea, funciones
preventivas, curativas y directivas.

Hernandez Narifo (2010), en concordancia con Gonzalez Pérez (1997), plantea que el
servicio hospitalario posee las peculiaridades siguientes:

* Elcliente es el paciente y su acompanante
* No existe limite de recursos a utilizarse en cada caso
e Unode los resultados del proceso es el paciente tratado y curado

e Elcliente no decide qué va a comprar, no paga el producto o servicio que recibe,
pero si evalua la calidad percibida

La actividad hospitalaria juega un papel preponderante en la atencién de salud,
brinda servicios relacionados con la atenciéon en medicina interna, pediatria, gineco-
obstetricia, cirugia general y psiquiatria (Alifo Santiago et al., 2006; Garcia Salabarria,
2006; lhiguez Rojas, 2012). Por un lado, los hospitales alojan a las personas con los
problemas de salud mas serios, lo que les confiere alto significado social; por otro lado,
la atencion especializada y tecnolégicamente avanzada que deben brindar, ademds del
servicio hotelero que ldgicamente ofrecen, los convierte en los centros mas costosos del
sistema de salud (Jiménez Paneque, 2004).

En los hospitales, como en todas las organizaciones, existe la necesidad de optimizar
los recursos disponibles (Sudrez Barraza, 2020) y de lograr su uso racional y productivo,
donde se pone de manifiesto lo indispensable que resulta el empleo de métodos efec-
tivos para la planificacion de las operaciones. La consideracién dominante en el disefo,
planeacidn, control, analisis y administracién de estas operaciones de servicios es la
aplicacion de las habilidades y tecnologias médicas. Como los casos de los pacientes son
tan distintos, los hospitales deben ser lo suficientemente flexibles como para aceptar
una amplia variedad de tipos y secuencias de tratamiento para los pacientes (Marqués
Ledn, 2013).
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Las funciones de AO se aplican practicamente a todas las empresas productivas del
mundo, sin importar si son oficinas, bodegas, restaurantes, tiendas departamentales o
fabricas; la produccidn eficiente de bienes y servicios requiere la aplicacion efectiva de los
conceptos, herramientas y funciones de esta disciplina (Render y Heizer, 2009).

Para el sector de salud, y en especial para la gestion hospitalaria, la AO es de gran
interés, ya que esta directamente relacionada con la prestacidn de servicios sanitarios.
La atencion médica representa un campo ideal para la aplicacion de conceptos y herra-
mientas de esta ciencia (Chase y Jacobs, 2011), pues procura asegurar de forma rapida, agil
y sencilla el abordaje de los problemas de salud desde una visidn centrada en el proceso, la
capacidad, el inventario, la fuerza de trabajo y la calidad (Marqués Ledn, 2013).

El objetivo de la gestidn es elevar la efectividad del sistema al ofrecer a los usuarios
mejores resultados en la practica. Esto, acorde con la informacidn cientifica disponible
que haya demostrado su capacidad para cambiar de forma favorable el curso clinico de
una enfermedad (eficacia) y que considere los menores inconvenientes y costos para el
usuario y para la sociedad en su conjunto (eficiencia) (Hassan Marrero, 2018).

3.1. Analisis de las funciones de los modelos de AO
La Figura 2 muestra las interacciones entre autores y las funciones de la AO en sus modelos.

Figura 2
Andlisis de Modelos de AO
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A partir del andlisis de la red se recupera informacion de frecuencia de las funciones
de la administracion de operaciones utilizadas en los modelos (Tabla 1). La descripciony
consideraciones se explican a continuacion.

Tabla 1

Métricas de la red de modelos de AO

Funciones/autores Frecuencia %
Planificacion 20 95,24
Gestion 7 3333
Control 19 90,48
Prondstico / prevision 8 38,10
Programacion 12 57,14
Proceso 1 4,76
Capacidad 3 14,29
Inventario / planificacion de requerimientos de materiales 7 33,33
Fuerza de trabajo 1 4,76
Calidad 1 4,76
Lanzamiento / ejecucion 5 23,81
Estrategia de operaciones 2 9,52

Del analisis de las funciones de los modelos de AO se obtiene que las funciones mas
utilizadas son la planificacién, con un 95,24 %, y el control, con un 90,48 % de frecuencia
de aparicién, respectivamente, seguidos por la programacion de las operaciones, con
57,14 %. La planificacion en su nivel tactico incluye las actividades de prevision (Diaz,
1993; Sarache Castro, 2003), planificaciéon agregada (Render y Heizer, 2009), detallada
(Stoner et al., 1996), planificacion estratégica a corto, mediano y largo plazo (Cardenas
Aguirre, 2008; Gonzélez Pérez, 1997) y planificacion maestra y de materiales (Pinedo,
2005). Se carece de un concepto integrador que, por un lado, en el sentido vertical
(integracion funcional), debe enlazar las decisiones de los niveles estratégico, tactico y
operativo; y, por el otro, en el sentido horizontal (integracion interna), debe relacionarse
con los demas subsistemas de la organizacion (Marqués Ledn, 2013).

La prevision-prondstico es una herramienta utilizada en 38,10 % de los modelos y
en su totalidad es utilizada antes de la planeacién y la programacién de las operaciones.
En la mayoria de casos su disefio base es para empresas de manufactura. Se evidencia
la aplicacién de herramientas para el célculo de la capacidad de los procesos (Pinedo,
2005; Veldsquez Contreras, 2003), ademas de la eficiencia de los niveles de inventario
basados en herramientas de planificacion de inventarios.
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Los autores que mas integran funciones en sus modelos son Caballero Pérez (2018),
Pinedo (2005) y Velasquez Contreras (2003) con una frecuencia del 50 %, seguidos por
los modelos de Diaz (1993), Dominguez Machuca et al. (1995) y Marqués Leén (2013) con
un 41,67 %.

3.2 Analisis de modelos de gestion hospitalaria

La Tabla 2 muestra la red de interacciones entre autores y las herramientas utilizadas
en los modelos de gestidn, donde las herramientas definidas a partir del analisis de los
documentos son: trabajo con expertos (H1), caracterizacion y clasificacion de sistemas
(H2), prondstico y prevision (H3), planificacion (H4), gestidn por procesos (H5), control de
gestion (H6), andlisis de la demanda (H7), plan maestro (H8), capacidad (H9) y geolocali-
zacion (H10).

Tabla 2

Andlisis de modelos de gestion hospitalaria

Autores/herramientas

T 2 2 2 £ 2 % £ =
Vonderembse y White (1988) X X X 30
Monks (1991) X X X X X 50
Everet (1991) X X 20
Diaz (1993) X X X X 40
Dominguez Machuca (1995) X X X 30
Veldsquez Mastreta (1995) X X X 30
Stoner (1996) X X X X 40
Murugesh (1997) X X X 30
Riggs (1998) X X X 30
Hernandez Torres (1998) X X 20
Gaither y Frazier (2000) X X X 30
Sarache Castro (2003) X 40
Veldsquez Contreras (2003) X X X X 50
Pinedo (2005) X X X 50
Chase et al. (2005) X X 30
Borroto Penton (2005) X X X X X 50
Cérdenas Aguirre (2008) X X X X 40
Render y Heizer (2009) X X X X X 50
Hernandez Narifo (2010) X X X X X 50
Slack et al. (2010) X X X X 40
Garcia Fenton (2011) X X X 40
(continua)
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(continuacidn)

Autores/herramientas
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Schroeder (2011) X X 30
Hernandez Narino et al. (2011) X X 40
Marqués Leon (2013) X X X X X X X X 80
Guanin Moreno y Andrango Cuzco X X X X 50
(2015)
Rodriguez Sanchez (2017) X X X X X 50
Alfaro Torres et al. (2017) X X 20
Gonzélez Reyes (2017) X X 20
Sanchez Sudrez et al. (2021) X X X 30
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Los atributos o herramientas con mas frecuencia de apariciéon son: gestién por
procesos, control de gestidén y planificacion, con frecuencias de aparicién de 79,31 %,
82,76 %y 62,07 %, respectivamente.

Sin duda, la gestion hospitalaria busca unir los sistemas de gestién con los
paradigmas clinicos y la integracion de la ética con las practicas clinicas. Uno de los prin-
cipales problemas es la escasez de recursos (por su progresivo encarecimiento) frente a
demandas crecientes, particularmente aquellas relacionadas con la equidad.

Otras herramientas de gran aplicacion en la gestion hospitalaria son la simulacién
y el lean manufacturing, con poca integracion en los modelos de salud u hospitalarios y
con aplicaciones aisladas para resolver problematicas de manera aislada. Se recalcan
el trabajo con expertos y los estudios de andlisis de capacidad basada en la trayectoria

del paciente.

3.1 Resultados de la aplicacion de la AO en la gestidn hospitalaria

Se recopilaron veintinueve articulos que presentan resultados de aplicaciones de la AO
en la gestidn hospitalaria internacional. Se muestran aplicaciones en revistas espanolas,
colombianas, mexicanas, francesas e indias. La Figura 3 muestra los intervalos de afos

y la cantidad de articulos publicados.
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Figura 3

Cantidad de publicaciones por ano

Cantidad de articulos

m  1948-2006 2007-2010 = 2011-2021

A partir del analisis de coocurrencia de palabras se obtiene el mapa bibliométrico
de la Figura 4, en el que se muestra el cluster de mayor coocurrencia, con una repre-
sentacion de resultados en el sector hospitalario de un 65,40 %. La Figura 5 muestra
las relaciones de coautoria con una frecuencia minima de relaciones de 3.

Las organizaciones que prestan servicios de salud estdn en una etapa de transicion
hacia el uso de aplicaciones médicas. La informacién es un componente indispensable
en la conducciény consecucion de los objetivos planeados, razén por la cual es necesario
que la institucién establezca politicas de seguridad que aseguren que la informacion sea
protegida de una manera adecuada, independientemente de la forma en la que esta sea
manejada, procesada, transportada o almacenada. La aplicacién de una politica de segu-
ridad en un hospital evitara la fuga de informacidn sensible que pueda poner en riesgo la
institucionalidad de la organizacién (Cardenas Calderdn, 2018).
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Figura 4

Mapa bibliométrico de coocurrencia de palabras claves

conocimiento clinic

nejora de la calid

‘ seguridad del paci
Administracién de la seguridad
analisis modal de fallos y

Figura 5

Mapa bibliométrico de relaciones de autoria

Parés Marimon, R. M.
Camacho Calvente, A.

Campabanal Prats, C.
Serrais Benavente, J.

Perellé Junca, A.
Sala Robinat, R..
Pérez Maiiosas, R.
Rodriguez Gallego,D. Gavinadarajan, R.
Sanchez Caparrés, S.
Gonzilez Estrada, J.
Fernandez Marti, D. .

Rodriguez Jauregui, G.R.
Colomer Palomo, J..
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A partir del analisis de las funciones de la administracion de operaciones, se iden-
tifica una serie de herramientas y aplicaciones que también se han diversificado en los
servicios hospitalarios con la integracién de otras herramientas de la gerencia de salud,
entre ellas podemos citar las que se detallan a continuacion.

Lean manufacturing

De acuerdo con Hernandez Matias y Vizan Idoipe (2013): lean manufacturing es una
filosofia de trabajo basada en las personas que define la forma de mejora y optimiza-
cion de un sistema de produccion focalizdndose en identificar y eliminar todo tipo de
desperdicios.

Lean mira lo que no deberiamos estar haciendo porque no agrega valor al cliente
y tiende a eliminarlo. Para alcanzar sus objetivos, despliega una aplicacién sistematica
y habitual de un conjunto extenso de técnicas que cubren la prdctica totalidad de las
areas operativas de fabricacidn. La filosofia lean no da nada por sentado y busca conti-
nuamente nuevas formas de hacer las cosas de manera mas 4gil, flexible y econdmica
(Hernandez Matias y Vizan Idoipe, 2013).

Ha sido empleada en el cuidado de la salud en distintos paises como un plantea-
miento global de mejora de los procesos integrados de las organizaciones de atencion
de la salud con resultados de contenciéon de costos y como un enfoque para el cambio
organizacional efectivo. Esto conduce a indagar en nuevas formas de gestion que aunen
sostenibilidad del Sistema Nacional de Salud, eficiencia y eficacia en actuaciones,
aumentar la productividad, disminuir los errores asistenciales, de estrategia y de toma
de decisiones en materia sanitaria (Arroyo Carbajal, 2020).

La metodologia lean six sigma en el sector de la salud (lean healthcare) busca mejorar
los procesos del sector mediante la eliminacién de actividades que no generan valor
agregadoy la reduccidn de tiempos de espera (Giraldo Betancur, 2016) por medio de opti-
mizacion de la capacidad y la disminucion de la variabilidad de los procesos (Heflo, 2017).

Simulacion (teoria de colas)

Las colas o lineas de espera se presentan cuando los clientes o usuarios llegan a un lugar
demandando un servicio. Si la persona que ofrece el servicio no esta disponible inme-
diatamente y el cliente decide esperar, entonces se forma una linea de espera (Hillier y
Lieberman, 2014). El estudio proporciona tanto una base tedrica del tipo de servicio que
se puede esperar de un determinado recurso, como la forma en la cual puede ser dise-
fado (Shortle et al., 2017).

Hay factores principales que condicionan las expectativas y deseos de los clientes y
atributos basicos en los que se centra su evaluacidn, que fallan normalmente y generan
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la insatisfaccion de los clientes por considerar que se puede lograr una mejora del
servicio solamente con capacitacion de los funcionarios o gerentes, en vez de trabajar
seriamente los procesos que respaldan la calidad (Maquera Jahuira, 2016).

Los servicios de salud deben buscar el mejoramiento de la calidad de la atencién en
salud. Una de las formas de lograrlo es colocando a disposicién de los médicos meca-
nismos de educacion continua. El conocimiento actualizado es un factor esencial en la
practica médica y requiere profesionales actualizados (Latorre Santos et al., 2002).

Programacion

La programacion genera un impacto tan considerable en el funcionamiento de los servi-
cios y de la institucion en general, que hospitales, clinicas e, incluso, universidades
alrededor del mundo han iniciado analisis y estudios del proceso y su comportamiento
con miras a buscar formas de mejorar y hacer mas eficiente el proceso (Hernandez
Quiceno, 2020).

Se puede evaluar la pertinencia de la aplicacién efectiva de la administracion de
operaciones en las organizaciones que prestan servicios como el sector hotelero y la
salud. En tal sentido, la administracion de operaciones permite y propicia el asegura-
miento de la calidad de la cobertura de salud que se les brinda a los pacientes, asi como
el control de los costos y recursos. Adicionalmente, permite la prestacion de servicios
efectivos, seguros y centrados en el paciente, sin la generacion de sobrecostos en areas
clave como la gestidn de los inventarios (Atasu et al., 2020).

4. DISCUSION

Una de las tareas mas importantes y complejas es la excelencia operacional en instituciones
hospitalarias, en particular el empeno por optimizar recursos disponibles y lograr su uso
racional. En este sentido, en el sector, la AO es una de las dreas pasadas por alto y menos
desarrolladas. En Cuba encontramos modelos de gestidn hospitalaria con amplia aplica-
cién de herramientas de la AO; ejemplo de ello son las tesis de doctorado de Marqués Ledn
(2013) y Rodriguez Sanchez (2017). La primera desarrolla un modelo para la planificacion de
los requerimientos de materiales de uso médico en hospitales integrando herramientas y
funciones; suinvestigacion le confiere gran peso a la planificacién como una de las funciones
principales ya que permite fijar objetivos y metas. La segunda desarrolla un modelo para
la planificacion de la capacidad en el sistema de atencién primaria de salud que permita
aumentar la calidad del servicio que es ofrecido al paciente.

Del andlisis bibliométrico realizado se obtiene que las principales aplicaciones de
las funciones de la AO en el sector hospitalario en Cuba son comparables con las de
sistemas de salud de alto nivel como el de Espafa; los estudios de los resultados de
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dichas aplicaciones son publicadas en revistas de alto impacto, indexadas en Scopus,
de los paises mas desarrollados. En ellos, sin embargo, se evidencia la poca integracién
de las funciones o herramientas como: simulacién, lean manufacturing y programacion;
al contario, se utilizan solo para resolver problemas aislados y no con una visién de
procesos integrados. A su vez, las herramientas mas aplicadas son las de gestion por
proceso, control de gestion y planificacion. EL 100 % de los modelos analizados utilizan
la previsién y los prondsticos en etapas previas a la planeacidn, lo que le confiere gran
importancia a la herramienta, si se utiliza de manera correcta; en este sentido, existen
varios programas computacionales que permiten la realizacion de los prondsticos; entre
ellos, los mas utilizados son Forecast Pro, AFT, tsMetrix, SAS, SPSS, SAP, POM Computer
Library, WINQSB, Statgraphic, Microsoft Excel (ATP, Analysis Tool Pack).

Mediante la busqueda de aplicacién en el campo de la AO y el andlisis bibliomé-
trico realizado para complementar los resultados obtenidos, se evidencian mejoras de
los procesos asistenciales con aplicacién de sistemas de gestidn mas operacionales y
menos funcionales.

La AO posee herramientas que pueden ser aplicadas y contextualizadas en los
servicios hospitalarios para contribuir a la mejora de los sistemas de salud al desa-
rrollar una vision conjunta del sistema optimizando de recursos humanos, técnicos y
financieros para poder llevar a las instituciones de salud a la superacion continua de su
eficiencia, efectividad y eficacia. Ademas, permiten brindar un servicio seguro, centrado
en el paciente, sin generar costos en areas importantes como la gestion de inventarios.
Asimismo, garantizan que los insumos se conviertan en bienes.

5. CONCLUSIONES

La actividad hospitalaria juega un papel preponderante en la atencién de salud, por lo
que la optimizacién de recursos mediante herramientas de gestién de operaciones es
una necesidad imperante para la mejora en la calidad de los procesos asistenciales.

Las funciones de la AO que mas frecuencia de aparicidn presentan en los modelos
analizados son: el control de gestion, la planificacion y la programacion de operaciones.
Al contrastar estos resultados con los modelos de gestion hospitalarios se evidencia el
uso de herramientas de gestion por procesos, control de gestidn y planificacién; otras
herramientas como la simulacién, lean manufacturing y la programacion de operaciones
son menos integradas en los modelos hospitalarios.

Las principales aplicaciones de la AO en la gestion hospitalaria encontradas en la
literatura se publican en paises como Espana, Colombia, México, Francia e India; las publi-
caciones son registradas en revistas indexadas en Scopus, con una mayor frecuencia de
aparicion a partir del ano 2011.
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Las funciones de la AO, aunque presentan una mayor aplicacion en los sistemas de
manufactura, pueden ser contextualizadas y aplicadas en los servicios, particularmente
los de salud, y hay evidencia de que eleva la eficiencia de los procesos hospitalarios.
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