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RESUMEN

Introduccion: La calidad en las instituciones de salud se logra a partir de la interrelacion de
todos sus procesos Y la interaccion de estos entre si con el entorno. Brinda satisfaccion al
paciente y a todas las partes interesadas.

Objetivo: Caracterizar el Centro Nacional de Cirugia de Minimo Acceso como sistema
complejo vinculado a la gestién de calidad.

Metodos: Se emplearon los métodos histdricos logicos, anlisis y sintesis, analisis de
documentos e induccion-deduccidn. Se establecio desde la teoria de los sistemas complejos
en las instituciones de salud, un vinculo con el sistema de gestion de calidad, su
comportamiento, su interrelacion y las propiedades que surgen como resultado de esas

interacciones entre ellas y con el entorno.
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Resultados: La interaccion de los procesos clave del Centro Nacional de Cirugia de Minimo
Acceso (asistencia médica-investigacion y formacién de posgrado) tuvo como resultado
nuevos productos: los profesionales que graduaron, la introduccion de tecnologias a partir de
las investigaciones y la seguridad del paciente.

Conclusiones: El Centro Nacional de Cirugia de Minimo Acceso constituye un sistema
complejo vinculado a la gestion de calidad, lo cual, permite a partir de la implementacion de
las normas ISO 9001:2015, la interrelacion de todos sus procesos de forma tal, que se
garantice la satisfaccion de pacientes y otras partes interesadas, asi como, lograr un

reconocimiento externo de la calidad de la atencion de salud que se brinda en la institucion.
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ABSTRACT

Introduction: Quality in health institutions is achieved through the interrelation of all their
processes and the interaction of these processes with each other and with the environment,
with the aim of providing satisfaction to the patient and all interested parties.

Objetive: To characterize the National Center for Minimally Invasive Surgery as a complex
system linked to the quality management.

Method: Historical logical methods and document analysis were used for the analysis from
the theory of complex systems in health institutions establishing a link with the quality
management system, its behavior, its interrelation and the predates that arise as a result of
those interactions between them and with the environment.

Result: The interaction of the key processes of the National Center for Minimally Invasive
Surgery (medical assistance-research and postgraduate training) has as a result new product:
graduated professionals, introduction of technologies based on research and patient safety
Conclusions: The National Center for Minimally Invasive Surgery is a complex system
linked to quality management, which allows the implementation of the ISO 9001: 2015
standards, the interrelation of all its processes in a way that guarantees the satisfaction of
patients and other interested parties, as well as achieving external recognition of the quality

of health care provided in the institution.

Key words: complex system; quality management; health institutions.
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Introduccion

Durante los ultimos cincuenta afios se ha hablado mucho, y se sigue hablando hoy, ain mas
que antes, acerca de la complejidad y las dificultades que se generan hacia un desarrollo sin
contratiempos para las empresas. A pesar, de los numerosos articulos y comentarios sobre
este fendmeno, no son muchos, los que concretamente y en profundidad saben captar el
nucleo central de aquello que, permite conocer en qué consiste y como se desarrolla

operativamente la complejidad.

La complejidad ha existido siempre, desde los seres vivos y el cosmos, se ve la complejidad,
solo que en esas épocas anteriores no existian ni los conocimientos, ni los conceptos
cientificos, ni la tecnologia necesaria para distinguirla y reconocerla; todos los fenémenos se
trataban como si fueran lineales. La complejidad es, esencialmente no-lineal y por eso exige

un tratamiento no-lineal.®Y

En los afios 40 del siglo xx Edgar Morin®® identifica tres teorias, que han sido bésicas para
el surgimiento de la teoria de la complejidad: la informacion, la cibernética y la teoria de
sistemas. La teoria de la informacion permite entrar en un universo donde a la vez hay
redundancia (orden) y ruido (desorden). La cibernética es una teoria de las maquinas
autonomas, la idea de la retroaccion (feed back) que, segin sefiala este autor, introduce
Norbert Weiner, rompe con el principio de la causalidad lineal, al introducir la curva de
causalidad. La causa actla sobre el efecto y el efecto acta sobre la causa y por ultimo, la
teoria de sistemas, con su primera leccion, “el todo es mas que la suma de las partes”, pero,
“el todo es menos que la suma de las partes”, pues estas pueden tener cualidades inhibidas

por la organizacion del conjunto.
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A partir, de estas reflexiones se considera que el centro objeto de estudio constituye en si un
sistema dindmico complejo del sistema de salud cubano que, en su conformacién tiene
elementos que estan constituidos por las diferentes estructuras internas como bien pueden
ser las direcciones y departamentos que estan concebidos en su estructura y externas como

las direcciones provinciales y municipales entre otras.®4

Cada uno de estos elementos se consideran subsistemas que condicionan en un momento su
estudio como sistema, entre todos se producen relaciones e interrelaciones funcionales, que
constituyen un proceso de extrema complejidad y cuya resultante traduce la finalidad del

sistema; satisfacer las necesidades siempre crecientes de salud de la poblacion.®

Las instituciones de salud, como parte del sistema, tienen que hacer frente a entornos cada
vez mas complejos (hoy mas que nunca debido a la globalizacion) por lo que, les resulta
ineludible intentar disminuir esa complejidad, (o en el lenguaje gerencial, “complicacion”);
y normalmente lo hacen ya sea reduciéndose la cantidad de niveles jerarquicos en la
organizacion o reduciéndose el grado de complejidad (o variedad) al disminuir, como
defensa, las variables escogidas para diagnosticar y permanecer en ese entorno, lo que

implica alterar la vision o percepcion de ese entorno y en consecuencia auto engafiarse.®

A partir de este analisis, el trabajo tiene como objetivo, caracterizar el Centro Nacional de

Cirugia de Minimo Acceso como sistema complejo vinculado a la gestién de calidad.

Discusion

El Centro Nacional de Cirugia de Minimo Acceso es el centro de referencia nacional
dedicado a la terapéutica endoscopica y a la cirugia minimamente invasiva, asi como, a la
formacion del personal para la atencion de salud en estas especialidades. Desde su fundacion
en 1994, como Centro de Cirugia Endoscdpica, hasta la actualidad, ha obtenido importantes

resultados que han permitido su consolidacion como institucién de salud.

La institucion fue reconocida por el Ministerio de Ciencia Tecnologia y Medio Ambiente como
Entidad de Ciencia e Innovacion Tecnoldgica en el 2004, encargada del disefio y ejecucion de

proyectos de investigaciones clinicas para el desarrollo y la evaluacion de tecnologias en el
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campo de la cirugia endoscopica. Ademas, fue acreditado en el afio 2006 como Centro de
Estudios de Postgrado de la Universidad de Ciencia Médicas para conducir la capacitacion y
certificacion de los especialistas en el dominio de las técnicas quirGrgicas minimamente
invasivas y de tratamientos endoscapicas, asi como, para la acreditacion de las instituciones que

imparten docencia en estos procedimientos.”)

El Centro Nacional de Cirugia de Minimo Acceso, como sistema complejo, esta compuesto
por varias partes interconectadas o entrelazadas cuyos vinculos crean informacion adicional
no visible antes por el observador como los resultados de los procesos sustantivos que
cumple (introduccion de tecnologia, proyectos de investigacion, formacion de recursos
humanos y atencion al paciente). Como resultado de las interacciones entre estos procesos,
surgen propiedades nuevas que no pueden explicarse a partir de las propiedades de los
elementos aislados como son los profesionales que gradda, los nuevos conocimientos como
resultados de las investigaciones o las transformaciones que se producen de la accién o
vinculo del centro con la sociedad. Se dice que, el sello distintivo de los sistemas complejos
es su comportamiento de interaccién no lineal, estructurados con un gran nimero de
elementos interactuando entre si, que involucran muchas conexiones entre individuos,

estados y procesos. 10

Teniendo en cuenta, la teoria de la complejidad de Edgar Morin, podemos entender, que la
implementacion en el centro del Sistema de Gestion de Calidad,*” nos ha permitido ir mas
alla de un organigrama, al manejo integrado de los requisitos de la norma que se fundamenta
en el enfoque de procesos, el ciclo de mejora (planificar-hacer-verificar-actuar) y en la
gestion de los riesgos que puedan afectar el cumplimiento de los objetivos del Centro, la
conformidad de sus productos y servicios y la satisfaccion de sus clientes y otras partes

interesadas.

Para entender mejor estos conceptos, y la aplicacion a la institucién, se realiza este analisis a

partir de los procesos claves: asistencia médica, formacion de posgrado e investigaciones
(Fig.).

La asistencia médica es un proceso impulsado por la formacién de posgrado, que tiene como
producto final un profesional graduado, capaz de realizar procedimientos minimamente
invasivos, por lo que su gestion contribuye a la mejora de la calidad de los servicios, una

gestion efectiva del conocimiento, a partir de los entrenamientos, cursos, diplomados, etc.
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produce mejor calidad asistencial, haciendo mas innovadora a la institucion, ademas, de
constituir la base de los procesos de adquisicion e implementacion de las nuevas tecnologias

y de formas de gestion mas eficaces y eficientes. 2%
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Fuente: Manual de gestién de calidad del Centro Nacional de Cirugia de Minimo Acceso.

Fig. Mapa de procesos del Sistema de Gestion de la Calidad del Centro.

La introduccion de nuevas tecnologias involucra, a su vez, a un conjunto de actores, los
grupos profesionales (médicos, tecndlogos, enfermeras, etcétera), los gerentes, los pacientes
y otras partes interesadas. Solo con la interrelacidn entre todos ellos, se puede garantizar el
éxito en la adopcion de una nueva tecnologia o una nueva forma organizativa o de gestion,
rompiéndose las barreras al cambio, las cuales pueden estar relacionadas con las

caracteristicas de la innovacion en si, o con los contextos organizativos e institucionales.¥

En relacion a las investigaciones, sus productos son la base para no solo introducir y
estandarizar tecnologia, sino garantizar la produccion cientifica que permita la socializacion
y generalizacién de los resultados en la institucion y a lo largo de todo el sistema de salud.
La interaccion entre los procesos y sus actores permiten identificar, crear, transferir y aplicar
el conocimiento para contribuir al cumplimiento de los objetivos estratégicos y a la toma de
decisiones. Para ello, debe crearse un entorno colaborativo en el que la experiencia y
capacidad colectiva se comunique eficazmente y se aproveche para apoyar el aprendizaje y

la transferencia de conocimientos.516.17)
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La relacidn entre estos procesos y la gestion de la calidad funciona en ambos sentidos ya
que, los procesos que fortalecen las capacidades del personal para gestionar conocimiento,
aprender e innovar, producir ciencia, pueden realizarse mejor en el marco de un sistema de
gestion de la calidad, que propicie e implemente las mejores practicas para ello. De hecho,
las competencias y habilidades del personal se utilizan con mayor eficacia y pueden
transferirse mejor dentro de una organizacion a traves, de las practicas establecidas en los

sistemas de gestion de la calidad.®*9

Si afladimos la posibilidad de establecer un sistema integrado de riesgos, permite en todo el
entorno institucional, considerar la totalidad de los procesos, actividades y operaciones con
un enfoque sistémico y participativo de todos los trabajadores, responde a sus caracteristicas
y condiciones propias, permitiéndose su adecuacion, armonizacion y actualizacion
periddica., disefiado para lograr los objetivos del sistema de gestidn de calidad con seguridad
razonable y satisfacer, con la calidad requerida, sus necesidades.®?

No solo el proceso de atencion médica esta implicado en la gestion de los riesgos de la
seguridad del paciente y la calidad del servicio, sino también, los procesos de investigacion
y de formacion de postgrado, en los que se desarrollan proyectos para predecir la morbilidad
y la mortalidad de las diversas intervenciones quirdrgicas que se realizan. Los procesos de
apoyo relacionados con el mantenimiento del equipamiento, el aseguramiento metrolégico,
la limpieza del hospital y los procedimientos dietéticos también estan involucrados en la
seguridad de los pacientes.???

El Centro Nacional de Cirugia de Minimo Acceso constituye un sistema complejo vinculado
a la gestion de calidad, lo cual permite a partir de la implementacion de las normas I1SO
9001:2015, la interrelacion de todos sus procesos de forma tal, que se garantice la
satisfaccion de pacientes y otras partes interesadas, asi como lograr un reconocimiento
externo de la calidad de la atencién de salud que se brinda en la institucion.

Consideraciones finales

El Centro Nacional de Cirugia de Minimo Acceso, constituye un sistema complejo,
vinculado a la gestion de calidad, lo cual, permite a partir de la implementacion de las
normas ISO 9001:2015, la interrelacion de todos sus procesos de forma tal, que se garantice
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la satisfaccion de pacientes y otras partes interesadas, asi como, lograr un reconocimiento

externo de la calidad de la atencién de salud que se brinda en la institucion.
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