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Resumen / Abstract

En este articulo se proponen los aspectos a tener en cuenta durante la caracterizacion
general del hospital, que permita la definicion de los problemas fundamentales del
funcionamiento del mismo, con vistas a la determinacion de su relacion con la gestion
del capital humano. El objetivo del trabajo es recopilar en sintesis los elementos
técnicos indispensables que definen al servicio hospitalario. Los materiales y métodos
empleados son: el analisis documental, la busqueda bibliografica, listas de chequeo y
de antecedentes generales, la sintesis y otras técnicas de Ingenieria Industrial para la
realizacion del andlisis de la informacion; teniendo en cuenta los requisitos generales
de la Norma Cubana del Sistema de Gestion Integrada de Capital Humano del 2007.

In this article are proposed the aspects to be considered during the general
characterization of the hospital, that permit a definition of the fundamental problems
of its performance, in order to determine its relation with human capital
management. The main objective is to identify the general technical elements we must
use to characterize a hospital. There were applied different techniques and methods,
such as documental analysis, bibliographical research, check and antecedent lists,
synthesis, and others Industrial Engineering techniques for the fulfilment of the
information analysis, taking into account the general requirements of the Cuban
Regulation about Human Capital Integrated Management System of 2007.

Palabras clave / Key words
Caracterizacion general del hospital, Gestion Integrada de Capital Humano en
hospitales.

Characterization of the hospital, Human Capital Integrated Management in
hospitals.

INTRODUCCION

En Cuba, el programa de salud es parte esencial de la politica social y ha contribuido
a los logros en el desarrollo humano y la equidad. Entre sus componentes se destacan
una concepcion de salud vinculada con todos los aspectos de la vida humana y el
acceso universal a adecuados servicios de salud. La salud es un derecho de todos los
ciudadanos, sin limitaciones por: raza, sexo, edad, religion, posicion politica o
condicién econémica. Su aseguramiento es responsabilidad del Estado, que actla a
través del MINSAP (Ministerio de Salud Publica) como organismo rector del sistema.
En la estrategia cubana para la creacion y consolidaciéon de su sistema de salud, la
politica de desarrollo de los recursos humanos ha sido factor de maxima relevancia.
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El capital humano con que hoy cuenta el pais, en todas las
esferas, es notable, pero se aprecia mejor y alcanza mas
peso en el sector de la salud, por la necesidad de lograr un
desempefio laboral superior a fin de alcanzar un mejor
funcionamiento de los hospitales, por lo que se requiere de
la aplicacion de un sistema de gestion integrada de capital
humano (SGICH).

El hospital viene renovandose y actualizandose a raiz de
cambios trascendentales que se estan produciendo en el
contexto epidemiologico, cientifico, social y ambiental en
que se insertan las organizaciones. Destacan, entre otros, la
incursion de nuevas tecnologias, el surgimiento de nuevas
concepciones en la organizacion del trabajo, la préactica
médica ambulatoria y de hospitalizacion abreviada y en la
gestién del capital humano en general.

El objetivo general del estudio es realizar una
caracterizacion general del hospital, que permita la
definicion de los problemas fundamentales del
funcionamiento del mismo, con vistas a la determinacion
de su relacién con la gestion del capital humano. Se usan
como técnicas y métodos: el andlisis documental, el
diagrama causa y efecto, entre otras.

Elementos sobre el estudio de la Gestion Integrada del
Capital Humano en hospitales

El Hospital es una institucion de salud publica que tiene
como caracteristica fundamental brindar atencion médica
especializada y de enfermeria preventiva, curativa y de
rehabilitacién de forma ininterrumpida, basicamente al
universo de pacientes del territorio, teniendo relacion con
otras instituciones del sistema en la proteccién de la salud
de su pablacién. Proporciona servicios de hospitalizacion,
ambulatorios y de urgencias. En Cuba, los servicios de
salud son atendidos por el MINSAP vy los hospitales son
considerados como nivel secundario de atencion a la salud,
siendo el primer nivel la atencién primaria y el tercer nivel
los institutos.

Hodson (2004), plantea que durante los Gltimos 200 afios
los hospitales han actuado como eje del sistema de salud
[1]. Los hospitales, segin Schroeder (1992), son
productores de servicios de salud y pacientes sanos,
operando con la produccién y el consumo simultaneamente
[2].

Los servicios 0 productos que ofrece una organizacion
estan determinados por la proyeccion estratégica de ésta y
por las necesidades de su entorno. Segln las normas 1SO
9000: 2000, “el servicio es el resultado de la interfaz entre
proveedor y cliente y por actividades internas del
productor” [3]. Autores como Acevedo y Gémez (2002),
plantean que el servicio es un acto o conjunto de actos,
mediante los cuales se logra que un producto o grupo de
productos satisfagan las necesidades y deseos del cliente
[4]. Es ademés cualquier contacto, activo o pasivo entre un
cliente y una organizacién; que causa una percepcion
positiva 0 negativa del primero. Los servicios son todas
aquellas actividades identificables, intangibles, que son el
objeto principal de una operacién que se concibe para
proporcionar la satisfaccion de necesidades de los
usuarios. Garcia (1996) ha analizado que para el caso
cubano en salud publica, es mas usado el término paciente,
el cual puede ser considerado como un usuario que recibe
un servicio hospitalario gratuito, el cual necesita ser
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atendido y recibir un servicio de salud dado, acorde a sus
necesidades [5].

El servicio adaptado al paciente tomando como referencia
al hospital como organizacién, es intangible, se produce y
se consume de forma simultanea, el resultado se observa
después de hecho. Los servicios son actos e interacciones
de contactos sociales, estdn estrechamente relacionados
entre el personal médico y el paciente, brindados
directamente a la comunidad.

Los servicios hospitalarios se clasifican en: servicio
programado, servicio por eventualidad, servicio pasivo,
eventos, servicio de suministro; y tienen entre sus
exigencias principales la puntualidad, trato personalizado,
ambiente  agradable, solucion de requerimientos,
informacion al usuario, confort, disponibilidad del
producto, tiempo del servicio, fiabilidad, sincronizacion de
actividades y satisfaccion de expectativas.

Garcia y otros (2008) valoran los factores de capital
humano, incluyendo la organizacién del trabajo como
incidentes en el comportamiento del servicio hospitalario,
basado en el cumplimiento de las resoluciones y normas
del MTSS (Ministerio del Trabajo y Seguridad Social, la
Norma Cubana del SGICH del 2007, entre otras; y las del
MINSAP, a partir de establecer la satisfaccion de los
pacientes o usuarios como base para el analisis [6].
Roodenbeke (2008) plantea que en los hospitales se puede
almacenar y construir capacidades asociadas al nuevo
capital humano como parte esencial en la entrega del
servicio [7].

Dada la importancia que adquieren cada vez mas los
servicios de salud y su connotacion en Cuba, la
universidad en todas las provincias ha orientado su
investigacion al sector de la salud y en particular, a los
ingenieros industriales.

En el mundo, los servicios de salud han estado sometidos a
diferentes tipos de estudios y se han influenciado por
diferentes corrientes y filosofias organizativas, como la
calidad total y otras, hasta llegar a priorizar la gestion del
recurso humano. En la década del 80 los hospitales
norteamericanos estuvieron sometidos a procesos de
revision de la calidad muy importantes. Schroeder (1992),
considera a los procesos de servicios médicos con
caracteristicas similares a la manufactura [2]. Levitt
(1972), al igual que Kotter y Philip (1992), tienen en
cuenta que en la calidad de los servicios hay que tener en
cuenta los altos estandares de entrega del personal [8; 9].
Un colectivo de 15 expertos en enfermeria en Cuba en el
afio 1999, ubicaba al desempefio asociado con la idoneidad
como el factor mas incidente en la calidad del trabajo de
ese personal [10].

El uso de herramientas para el estudio de los hospitales se
reconoce principalmente en Estados Unidos desde el 1916,
dando origen a la administracion de hospitales [1]. La
Ingenieria Industrial ha desarrollado su labor en los
servicios médicos y se considera a Frank Gilbreth como la
primera persona que utilizo el mejoramiento de métodos
en un hospital, al aplicar sus técnicas de estudio de
movimientos para los procedimientos quirdrgicos. En la
década de los 40, Lillian Gilbreth animé a los hospitales a
beneficiarse con el uso de las técnicas y herramientas de la
Ingenieria Industrial y en julio de 1952, Lillian Gilbreth,
Ruth Kuehn y Harold Smalley, colaboraron en un esfuerzo
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organizado por aplicar el mejoramiento de métodos en
toda la organizacion del hospital [1]. En el Maynard
(2004), hay un epigrafe titulado “La Ingenieria Industrial
en los servicios médicos”, como evidencia del uso de
técnicas y herramientas que pueden ser usadas para este
tipo de estudios, tales como diagrama Causa y Efecto,
técnicas de modelacion y otras [1].

Otras instituciones y estudiosos del tema en el sector de la
salud, han realizado aplicaciones de técnicas diversas de
Ingenieria Industrial, aportando ejemplos de calculo de
productividad, criterios de modelos de diagnostico, el
método general de solucion de problemas y otros;
priorizando la interfase entre la arquitectura y el
comportamiento organizacional, asi como el uso del disefio
en ingenieria, el concepto de disefio de métodos y de
Ingenieria de sistemas para llegar a la gestion de los
microcomponentes o micropartes [1; 11; 12; 13; 14].

Entre los estudiosos de estos temas, el Plus Hospital de
Valls en el 2001, aplicé el enfoque a procesos como parte
de criterios de excelencia [15] y se registra la tendencia al
uso de observatorios tecnolégicos en salud publica usado
por la Secretaria de Ciencia y Tecnologia del Brasil en el
2006 y la OPS en el 2005, en una colaboracion con el
MINSAP. La International Hospital Federation enfatiza en
la importancia que adquieren los recursos humanos, donde
Roodenbeke (2008) coincide, alegando que los recursos
humanos seran claves para el desempefio enfatizando en su
capacitacién [7]. La Organizacién Panamericana de la
Salud (OPS) declara desde el 2005 hasta el 2015, la década
de los recursos humanos [16].

En varias universidades cubanas se ha estado estudiando la
gestion hospitalaria a partir de disefios de mapas
estratégicos y considerar el enfoque a procesos y a las
salas como parte del proceso clave [6; 12; 13; 14]; sobre
todo en su vinculo con la gestion de los recursos humanos
y el uso de modelos de gestidn de recursos humanos, tales
como los de: Morales (2006) [17], Cuesta (2008) [18],
Fleitas (2008) [19] y la Norma Cubana de Sistema de
Gestion Integrada de Capital Humano (2007) [20]. La alta
direccion del MINSAP trabaja en una estrategia de
capacitacién a sus cuadros, especialistas y trabajadores en
Gestion de Recursos Humanos y desarrolla un proyecto
rectorado por la Direccion de Cuadros, con la participacion
del Viceministerio de Economia, junto con profesores del
Instituto Superior Politécnico “José Antonio Echeverria”
(Cujae), estudiantes de Ingenieria Industrial, especialistas
y dirigentes del sector de la salud.

Aspectos generales para la caracterizacion de un
hospital en estudios de la Gestion Integrada del Capital
Humano

Como parte de las revisiones hechas sobre el tema vy el
analisis de diversos criterios, como los de Garcia y
Basnuevo (2007), en su metodologia para la organizacion
del trabajo y las guias para el estudio de los procesos, se
revisa la necesidad de caracterizar a las organizaciones
como uno de los pasos previos de la investigacién de sus
problemas en la produccién de bienes y servicios [21],
pero no se ha encontrado en el marco de los hospitales un
procedimiento especifico para realizar esta caracterizacion.

Derivado de la investigacién que se viene realizando desde
la década del 90 en hospitales de Ciudad de La Habana y
la importancia que el MINSAP le confiere, se
determinaron algunos aspectos que deben relacionar los
especialistas para la caracterizacion de un hospital con la
informaciéon general de la organizacion como un
precedente al analisis de la Gestion de Capital Humano
(GCH).

Tomando en consideracién lo analizado en la construccion
del marco tedrico-referencial de la investigacion titulada
“Desarrollo de tecnologias para la implementacion de la
gestién integrada del capital humano (GICH) en
hospitales”, se expone un procedimiento que debe
contribuir a implementar las Normas Cubanas de Sistema
de Gestion Integrada del Capital Humano del 2007 en
hospitales, fundamentado cientificamente y respaldado por
un disefio Web, el cual consta de cuatro etapas: la
caracterizacién del hospital, la caracterizacion del servicio,
el disefio o redisefio el proceso de GICH y la implantacion
de lo disefiado Ilevando el control, seguimiento y mejora,
con un caracter ciclico.

El esquema general del procedimiento para la
implementacién de la gestién integrada del capital humano
en hospitales aparece en la Figura 1 y comprende la
descripcién de sus caracteristicas principales, el analisis de
su situacion actual, precisando las dificultades en la
gestién del capital humano, hasta llegar a la seleccién del
servicio a estudiar para implementar la gestion integrada.
Dentro de las etapas del procedimiento se explica la etapa
1 en la que se realiza la caracterizacion del hospital que
constituye el inicio del procedimiento y tiene como
objetivo realizar un analisis general del hospital que
permita la definicion de los problemas fundamentales del
funcionamiento del mismo con vistas a la determinacion
de su relacion con la gestion del capital humano.

Esta etapa parte de considerar como entradas al proceso de
analisis del hospital, el procedimiento para la implantacion
de la gestion integrada del capital humano, la guia de
caracterizacién del hospital y el documento para el
diagnéstico y los resultados del mismo; para favorecer la
realizacion del conjunto de actividades que constituyen
este proceso usando el trabajo en grupo, las entrevistas, el
método general para resolver problemas, las listas de
chequeo y el analisis documental; obteniendo el acta de
aprobacion del trabajo, la informacion general del hospital
y sus problemas generales y culminando con la seleccidn
del servicio a estudiar. Las actividades a realizar se
presentan en la Figura 2.

Descripcién de las actividades

1.1 Aprobacion del trabajo a realizar

La aprobacion del trabajo es una actividad inicial, se debe
realizar en una reunién previa con el Consejo de
Direccion, realizando un acta de la misma; y seleccionar el
personal involucrado en la investigacion, usando alguna
técnica de trabajo en grupo y el analisis documental. Debe
quedar constancia de convenios con instituciones u
organizaciones, si estan participando en el trabajo. Para
Ilevar a cabo esta etapa podra contarse con la participacion
de consultores externos.
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humano en el hospital. Fuente: [21]

Figura 1 Representacién del procedimiento para la implementacion de la gestion integrada del capital

Procedimiento
(PRIGICH)

Guia de
caracterizacion
del hospital

Documento para

1.1 Aprobacion del trabajo a realizar

Resultados del
el diagnostico

1.4 Seleccion del servicio

Figura 2 Procedimiento para la caracterizacion del hospital. Fuente: [21]

1.2 Compilacion de la informacion general del hospital
Se compila la informacion general que caracteriza al
hospital, precisando aquella que corresponde a la Gestion
del Capital Humano a este nivel, principalmente
respondiendo al subsistema de organizacién del trabajo,
que forma parte de la Norma Cubana de Sistema de
Gestion Integrada de Capital Humano del 2007, ya que son
elementos generales a ser tomados en cuenta para realizar
la compilacion de la informacion que permite caracterizar
al hospital como objeto préactico de estudio.

Las actividades que aparecen en las Tablas 1y 2, han ido
incorporandose a partir de la experiencia recopilada desde
el afio 1996 por varios investigadores en mas de 30
trabajos de diplomas, proyectos e informes de
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investigacion con el uso de herramientas de Ingenieria
Industrial.

En la Tabla 1 se presentan los elementos generales a ser
tomados en cuenta para realizar la compilacién de la
informacion que permite caracterizar al hospital como
sistema a estudiar, con vistas a la implantacion del Sistema
de GICH.

1.3 Diagnostico de la situacion actual del hospital

Se realiza el diagndstico de la situacion actual del hospital,
precisando las dificultades que corresponden a la Gestion
del Capital Humano a este nivel. En la Tabla 2 se
expresan los elementos generales a ser tomados en cuenta
para realizar el andlisis de los problemas generales en la
gestion del capital humano en el hospital.
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TABLA1

Aspectos generales para la caracterizacion del hospital

Actividades

Elementos a describir

1.1. Descripcion del hospital como
sistema. Nombre.

1.2. Identificacion de los servicios.

1.3. Descripcion de la mision y vision.
1.4. Precision de la ubicacién del
hospital.

1.5. Determinacion del area que abarca.
1.6. Enumeracion de la cantidad de
trabajadores.

1.7. Identificacion del organismo al cual
pertenece.

1.8. Descripcion del proceso de servicio.
1.9. Precision del afio de fundacién.

1.10. Identificacion de los
reconocimientos obtenidos.

1.11. Descripcion de los resultados en
innovacion y racionalizacion.

1.12.  Preparacion para la defensa.
1.13.  Ciclo del proceso de servicio.
1.14.  Estructura de direccion del
centro

1.15.  Identificacion de problemas en la
GCH

1.1. Sistema al que pertenece, principales subsistemas o servicios que lo
componen.

1.2. Producciones o servicios que realiza el centro, identificar los usuarios
y proveedores de los servicios.

1.3. Mision, vision.

1.4. Pais, Provincia, Municipio y Direccion.

1.5. Area en unidades de medida (m2, km?) del terreno que abarca.

1.6. Cantidad de trabajadores segun la plantilla del personal.

1.7. Instituciones a las que esta subordinado el centro estudiado.

1.8. Procesos de servicio en cuanto a su significacion (basico, auxiliar, de
servicios y secundario) y a partir del proceso de fabricacion del servicio.
1.9. Resefia histérica del centro.

1.10. Condecoraciones obtenidas por el Centro.

1.11. Cantidad de trabajadores pertenecientes a la Asociacion de
innovadores y racionalizadores y sus aportes principales.

1.12. Estrategia a seguir en el centro en caso de situaciones excepcionales.
1.13. Pasos que conforman el proceso de servicio, sefialando el nombre del
area y/ o local donde tiene lugar.

1.14. Estructura de direccién. Elaborar el organigrama ¢ estructura del
Centro.

1.15. Definicion del problema o los problemas encontrados por medio del
analisis de informes presentados en el Consejo de Direccion en periodos
pasados, entrevistas a los directores funcionales, inspecciones y otras.

TABLA 2

Aspectos generales para el diagnostico de la gestion del capital humano en el hospital

Actividades

Elementos a describir

1.1. Resumen de proyecciones estratégicas

anuales.

1.2. Andlisis del Informe anual de balance

del hospital.

1.3. Estudio de los informes de

inspecciones.

1.4. Analisis de los informes sobre los
resultados de las comisiones de calidad y de

otra indole.

1.5. Estudio de los Informes sobre los
resultados de los indicadores hospitalarios

por servicios.

1.6. Anaélisis del informe sobre el banco de

problemas del hospital.
1.7. Estudio de informes sobre

el

comportamiento de los datos econémicos

del hospital.

1.8. Analisis del cumplimiento de los
requisitos generales de la NC 3000-3002

SGICH: 2007 de la ONN.

1.1. Proyecciones estratégicas asociadas a la GCH.
1.2. Problemas en la GCH en el informe anual.

1.3. Compilacion de los resultados de todas las inspecciones
realizadas al nivel de Ministerio, la provincia, el PCC y otros.

1.4, Resumen de los resultados relacionados con la GCH en los
informes enviados por la comision de calidad del hospital.

1.5. Problemas en los resultados de los indicadores hospitalarios por
servicios (indice de rotacion, ocupacion, ingresos, otros) y las causas
asociadas a la GCH.

1.6. Identificacion dentro del banco de problemas del hospital de
aquellos que se relacionan con la GCH.

1.7. Problemas en la GCH dentro de informes sobre el
comportamiento de los datos economicos del hospital.

1.8. Cuantificacion del cumplimiento de los requisitos por
subsistemas de la GICH, identificacion del plan de accion.

1.4. Seleccion del servicio

1.4.1. Aprobacion del servicio a estudiar

La seleccion del servicio a estudiar se realiza por el
Consejo de Direccion y después del analisis de la situacion
actual de la GCH en el hospital, se estudian los problemas
en cada servicio y su representatividad para decidir el
servicio a estudiar; luego se le informa al Jefe de servicio.
Debe analizarse el comportamiento de las actividades, se
debe confeccionar el informe de la caracterizacion del

hospital, que recoge los datos e informacion recopilada; se
elabora el documento diagndstico evaluativo de salida y se
realiza la ubicacion en el sitio Web disefiado.

1.4.2. Evaluacion y redisefio.

La evaluacion, redisefio y mejora de la etapa comprende
ajustes en los instrumentos presentados, modificaciones en
el plan de trabajo propuesto y recomendaciones asociadas
a la aplicacién de la etapa previa al estudio de la gestion
del capital humano en el servicio, que es la etapa 2 del
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procedimiento. Los riesgos y las sefiales de alarma
corresponden a la imposibilidad de continuar a la etapa 2,
si no se han podido desarrollar las actividades que contiene
la etapa 1.

Como parte de la investigacion en hospitales de Ciudad de
La Habana, se ha determinado la necesidad de realizar un
andlisis de la situacion actual de los mismos,
particularizando la GICH y su adecuacion a las normas y
legislaciones vigentes, enfatizando en la importancia de la
caracterizacion y el diagnéstico de su situacion actual
usando herramientas de Ingenieria Industrial e
incorporando este procedimiento a la implementacion de la
NC 3000-3002 SGICH: 2007 de la ONN.

CONCLUSIONES

1.  Se desarrolla un procedimiento para contribuir a la
implementacion de la Norma Cubana de Sistema de
Gestion Integrada de Capital Humano en hospitales, que
tiene como una de sus etapas la caracterizacion del hospital
con cuatro actividades asociadas, que deben permitir la
definicion de los problemas fundamentales del
funcionamiento del mismo, con vistas a la determinacion
de su relacién con la gestion del capital humano.

2. Para realizar el analisis general de la gestion del
hospital, hay que realizar la caracterizacion del mismo
considerando sus elementos principales de historia,
ubicacion y otros; asi como su comportamiento en cuanto a
resultados relacionados con la gestion del capital humano,
analizando el cumplimiento de los requisitos de la NC
3000-3002 SGICH: 2007 de la ONN.

RECOMENDACIONES

Los especialistas e investigadores del sistema hospitalario,
para implementar la NC 3000-3002 SGICH: 2007 de la
ONN, deberian considerar el procedimiento propuesto de
caracterizacién del hospital, incorporando el diagndstico
de la Gestion del Capital Humano y la valoracion del
cumplimiento de los requisitos de esta norma. %
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