
 

 

LA GESTIÓN POR PROCESOS  
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¿porqué el enfoque a procesos? 
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….algunos problemas de las 

organizaciones sanitarias que 
dificultan tener buenos 
resultados sostenidos en el 
tiempo … 
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1 La calidad es algo más que la científico-técnica  

Problemas que preocupan 

al paciente: 

Esperas 

Déficit Información 

Trato inadecuado 

Trámites difíciles acceso 

 Falta intimidad… 

La calidad es algo más que calidad científico 

técnica, es preciso incorporar la perspectiva del 

paciente a la hora de dar respuesta a sus 

necesidades 



Nuestras organizaciones son 
como el organismo humano,  
el mal funcionamiento en un 
punto puede acabar teniendo 
repercusión en cualquier otro 
lugar 
 

 

No vernos como un sistema   



Retrasos diagnósticos y terapéuticos  

Cancelaciones 

Prolongaciones de estancia…. 

Las descoordinaciones entre unidades provocan 
problemas de seguridad e insatisfacción del 
paciente 



Problemas organizativos  
Mucho tiempo 

resolviendo problemas 

Riesgo de conflicto entre 
profesionales 

Comienzan a aparecer 
actitudes no 
colaborativas 

Pérdida lenta de 
motivación 

Facilitan el riesgo de conflictos entre profesionales y la aparición 
de incidencias que mantienen muy ocupados a profesionales y 
directivos resolviendo problemas  



Gerente  

Dirección 
médica 

Médicos 
Farmacéutic

os 

 

Dirección de 
enfermería

  

Enfermeros/
as 

Dirección 
de gestión  

Técnicos, 
administrati

vos, 
celadores, 

personal de 
mantenimie

nto, 

 La gestión por colectivos 

  

 Los profesionales 

trabajan en equipos 

multidisciplinares  

 Los resultados son 

consecuencia del trabajo 
de todos ellos  Obje

tivos  

Obje
tivos  

Obje
tivos  

Objetivos 

comunes  



 Cancelación de intervenciones, pruebas, 
sesiones, consultas… 

 Prolongaciones de estancia 

 Necesidad de repetir pruebas 

 Muestras que no se pueden analizar  

 Material que no llega a tiempo 

 Fármacos no utilizados   

 Mucho tiempo de los profesionales para 
resolver problemas,…. 

 
Causan bolsas de ineficiencia  



 ¿Tenemos buenos 
resultados? ¿Podríamos 
mejorarlos?  

 

  

 

Escasa cultura de análisis de resultados 

Mejora continua  



Factores contribuyentes 

No prevenir los fallos  



1. La calidad …asistencial  
Algunos problemas,… 

 

No solo calidad… científico técnica  

No vernos como un sistema 

Objetivos por colectivos 

El análisis de los resultados  

No prevenir los fallos  
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¿….soluciones…? 
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Si seguimos los pasos que propone la  

gestión por procesos vamos a poder ir dando  

respuesta a estos problemas y conseguir 

buenos resultados sostenidos en el tiempo 



Gerente  

Dirección 
médica 

Médicos 
Farmacéutic

os 

 

Dirección de 
enfermería

  

Enfermeros/
as 

Dirección 
de gestión  

Técnicos, 
administrati

vos, 
celadores, 

personal de 
mantenimie

nto, 

Gerente  

Dirección médica 

Médicos 
Farmacéuticos 

Dirección de 
enfermería  

Enfermeros/as 

Dirección de 
gestión  

Técnicos, 
administrativos, 

celadores, 
personal de 

mantenimiento, 

Giro de 90º 

Objetivos multidisciplinares  

Gestión por procesos Gestión por colectivos  

Los resultados no los consigue 

cada colectivo por separado 



  

 Paso 
1 ¿Qué hace tu organización?    

¿Cómo se organiza para hacerlo? 
 

Diseña tu mapa de procesos 

Equipo 

directivo  



Procesos de apoyo 
Cliente interno  

Procesos operativos 
Cliente =paciente 

Procesos estratégicos  



  

 Paso
2 

Nombra al equipo de diseño 
MULTIDISCIPLINAR  
Traslada los objetivos a 
conseguir a cada proceso   
 

Gestión por colectivos Gestión por procesos 
multidisciplinares  

Equipo 

directivo  



  

1.Resultados del proceso  
• Efectividad. Se realiza el proceso y se consigue 

los resultados previstos  

• Accesibilidad. Prioridades de atención 

• Adecuación en el uso de recursos  

• Seguridad. Incidencia de eventos adversos 

 

2.Satisfacción del paciente  
 

 

Eficiencia  

Objetivos para el equipo del proceso  

 3.Respuesta a los procesos con los 
que tiene relación  
 



  

 Paso
3 

Gestiona los procesos  
1-Diseña el proceso 
2-Implanta el proceso 
3-Analiza tus fallos y tus resultados 
    Introduce mejoras 

  

Equipo de 

proceso 



Actividades 

Requisitos legales 

Requisitos del paciente   

Requisitos técnicos 

 Entradas 

 Recursos 

 Salidas 

3.1.-Diseña el proceso 



Ficha del proceso 

1. Misión 

 

2. Clientes 

 

3. Alcance 

 

4. Puntos críticos. Requisitos 

legales, del cliente y técnicos 

 

5. Mapa del proceso. Actividades. 

Responsables. Registros 

 

6. Interacciones con otros procesos. 

Entradas y salidas 

 

7.  Profesionales. Competencias 

 

8. Equipamiento  

 

9. Equipo gestor 

 

10. Indicadores 

 



Proceso de atención a pacientes.... 

DEFINICIÓN GLOBAL DEL PROCESO 

MISIÓN:   

¿Qué queremos conseguir con el proceso?¿Cuál es 
su razón de ser 

CLIENTES/DESTINATARIOS  

¿A qué pacientes va a ir destinado el proceso? 

ALCANCE: 

 ¿Dónde va a comenzar y dónde va a terminar? 

 

 
 
Efectividad 
Continuidad 
Adecuación  
Seguridad 
Accesibilidad 
Trato 
Información  
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Proceso de ….. 

PUNTOS CRÍTICOS. Requisitos legales, del cliente y 
técnicos 

 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
        SEGURIDAD DEL PACIENTE 
 
    ADECUACIÓN USO DE RECURSOS 
     
    CONTINUIDAD DE LA ATENCIÓN 
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MAPA DEL PROCESO . 

 ACTIVIDADES. RESPONSABLES. REGISTROS 
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MAPA DEL PROCESO . 

 ACTIVIDADES. RESPONSABLES. REGISTROS 
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FICHA ACTIVIDAD 
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INTERACCIONES CON OTROS PROCESOS 
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RECURSOS NECESARIOS: PROFESIONALES QUE 

INTERVIENEN  Y EQUIPAMIENTO 
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SEGUIMIENTO DEL PROCESO:  

EQUIPO GESTOR E INDICADORES 

  

http://www.jcyl.es/web/jcyl/SaludConsumo/es/Plantilla66y33/1246991416220/_/_/_


1. Comunicación 

2. Equipo gestor 

3. Ajustes 

4. Desarrollo de 
actividades. Cronograma 

5. Recursos y herramientas 

6. Seguimiento:  

- Control de puntos críticos 

- Registro de incidentes 
críticos 

-  Monitorización 
indicadores  

3.2-Implanta el proceso  

INDICADORES 

Efectividad •Mortalidad ajustada por riesgo 
•Calidad de vida 

Uso adecuado de 
recursos  

•Tasa de utilización de 
procedimiento/1000 habitantes >65 
años  
•Índice de rendimiento de quirófano 

Seguridad •Incidencia de infección del lugar 
quirúrgico  
•Incidencia de trombosis  
•Incidencia de neumonia  
•Tasa incidencia de bacteriemia 
asociada a CVC 

Accesibilidad % pacientes con prioridad xxx 
intervenidos en <xx días  

Satisfacción del 
cliente  

 
Notificación de incidentes  
 

 
Listados de verificación  
 



 

1. Incidencias críticas 

 

2. Quejas/reclamaciones 

 

 

 

 

3. Indicadores del 

proceso  

 

4. Satisfacción del 

cliente  

 

  

  

 ¿Requiere algún cambio 
en las actividades del 
proceso? ¿en las 
entradas o recursos que 
utiliza?  

 

3.3-Analiza tus fallos y resultados. Introduce mejoras  

 

 

 

Cuando se 

produzca 

 

 

 

 

 

Si no alcanzan 

el  estándar  

 

 

 

 

  

Fuentes de información 

 

Análisis de causas 

 



  

 Una vez revisados los resultados conseguidos, 
prioriza las mejoras 

Equipo 

directivo  

Equipo de 

proceso 
+ 



Beneficios 
esperables 
 
 
 
 
 

ENFOQUE A PROCESOS 
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 Nos obliga a estandarizar las 
actividades a realizar 

 

  

  

 

 

Mejorar los resultados y disminuir la variabilidad 

…Identificar aquellas que son 
críticas para conseguir buenos 
resultados y que deberían llevarse 
a cabo en todos los pacientes 



 Tener en cuenta en nuestro 
trabajo las necesidades de 
los pacientes que van más 
allá de la calidad científico-
técnica (no 
desplazamientos 
innecesarios, trato, 
información, demoras,…) 

 

Tener en cuenta las necesidades del paciente  



• Definir responsabilidades 
de cada profesional y nivel 
asistencial dentro del 
proceso  

• Definir las relaciones con 
otros procesos ¿qué 
necesitas de mi? ¿Qué 
necesito yo de ti para 
hacer bien mi trabajo? 

 

 

Facilitar el trabajo del profesional  



 Obliga a crear una dinámica de mejora 
continua y de trabajo en equipo ¿qué 
resultados tenemos? ¿podemos mejorarlos?   

Fomentar el trabajo en equipo y la 
participación de los profesionales en la mejora   


