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RESUMEN

El objetivo de este trabajo fue mostrar la aplicacion de la gestion de la informacion y el
conocimiento como recursos indispensables para la calidad de las instituciones de salud, a
la luz de las normas internacionales pertinentes. Se realiz6 un estudio analitico documental,
a partir de la revision, interpretacion y andlisis de la normativa vigente en los campos de la
gestion de la calidad, la gestion de la informacion y el conocimiento y otras publicaciones
vinculadas al sector de la salud. La calidad de una organizacién refleja su capacidad de
satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes y otras partes interesadas para lograr
el éxito sostenido. Para ello, es preciso obtener informacion sobre los cambios en el entorno
y el desempefio de la organizacion, su conversion en conocimiento, la apropiacion de este
para la toma de decisiones acertadas y la gestion del riesgo en un contexto en constante

cambio. Las actuales normas internacionales, muchas de ellas adoptadas en Cuba, abarcan
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diferentes areas de la gestion en las organizaciones, por lo que contribuyen a mejorar su
desempefio, entre ellas las relacionadas con los sistemas de gestion de la calidad, los
sistemas de gestion del conocimiento, los sistemas de vigilancia e inteligencia estratégica y
los sistemas de gestion de la seguridad de la informacion. La implementacion conjunta de
estas normas contribuye a que las instituciones de salud alcancen sus objetivos estratégicos
y el éxito sostenido. Se analiza, como caso de estudio, el Centro Nacional de Cirugia de
Minimo Acceso.
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ABSTRACT

The objective of this paper was to show the use of information and knowledge management
as indispensable resources for the quality of health institutions, in light of the relevant
international standards. A documentary analytical study was carried out based on the
review, interpretation and analysis of current regulations in the fields of quality
management, information and knowledge management and other publications linked to the
health sector. The quality of an organization reflects its ability to meet the needs and
expectations of its customers and other stakeholders to achieve sustained success. To do
this, it is necessary to obtain information about changes in the environment and the
performance of the organization, its conversion into knowledge, its appropriation for
making correct decisions and risk management in a constantly changing context. The current
international standards, many of them adopted in Cuba, cover different areas of management
in organizations, which is why they contribute to improving their performance, including
those related to quality management systems, knowledge management systems, surveillance
and strategic intelligence systems and information security management systems. The joint
implementation of these standards helps health institutions achieve their strategic objectives
and sustained success. The National Center for Minimally Invasive Surgery is analyzed as
a case study.
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Introduccion

La informacion y el conocimiento son recursos estratégicos para las organizaciones y su
utilizacion ha sido objeto de estudios académicos en Cuba desde la década de los afios
1990.02 De manera especifica, se reconoce que la asistencia médica es un servicio
impulsado por el conocimiento, que constituye la base de los procesos de mejora de la
calidad asistencial, soporta la adquisicion e implementacion de nuevas tecnologias y de

sistemas de direccion mas eficaces y eficientes,®45)

La adquisicion y el manejo de la informacion, su conversion en conocimiento y apropiacion
mediante el aprendizaje son vitales para el éxito de las organizaciones, por lo que se incluyen
entre los recursos necesarios para la implementacidén y mejora de los sistemas de gestion de
la calidad,® establecidos por la Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO) en las
normas de la serie 1ISO 9000 para los sistemas de gestion de la calidad.(® Estas normas
han sido adoptadas integramente en Cuba y ayudan a las organizaciones a gestionar los
riesgos derivados de la incertidumbre del entorno, a tomar decisiones basadas en evidencias

y a lograr la satisfaccion de todas las partes interesadas en su desempefio.

Investigaciones empiricas y tedricas han demostrado la influencia positiva de la gestion del
conocimiento y los sistemas de informacion en la toma de decisiones para la gestion en los
servicios de salud.®® También se han visto los vinculos entre la gestion de la informacion,
documental y del conocimiento®) y de estos con la gestion de la calidad en las
organizaciones.*? Sin embargo, no se ha profundizado en los aportes que las actuales
normas internacionales estan realizando en estas relaciones y su utilidad en las instituciones
de salud en Cuba. Es importante reconocer que las normas internacionales promueven la
innovacion y difunden conocimientos y buenas practicas en todos los sectores de la
produccion y los servicios;™ por ello, su empleo es una garantia de que se trabaja con las

mejores practicas de gestion.

El objetivo de este trabajo fue mostrar la aplicacion de la gestion de la informacion y el
conocimiento como recursos indispensables para la calidad de las instituciones de salud, a
la luz de las normas internacionales pertinentes. Para ello se realizé un estudio analitico
documental, a partir de la revision, interpretacion y analisis de la normativa vigente en los
campos de la gestion de la calidad, la gestion de la informacién y el conocimiento. Se
enriquecieron y discutieron los resultados con el andlisis de las publicaciones de otros

autores y las propias experiencias de los autores de este trabajo.
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En una primera parte, se conceptualiza la calidad de una organizacion y su gestion. En un
segundo momento se analiza cdmo la gestion de la informacion y el conocimiento se
incorporan a la gestion de la calidad, como fundamento para la toma de decisiones. Una
tercera parte se dedica a mostrar las experiencias del Centro Nacional de Cirugia de Minimo
Acceso, donde la aplicacion de las practicas establecidas en las normas de sistemas de
gestion ha contribuido al éxito sostenido de la institucion, basado en la calidad de sus
servicios de salud, enfocados en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus

pacientes y otras partes interesadas.

Conceptualizacion de la calidad de una organizacion de salud

La calidad de una organizacion se conceptualiza como el grado en que sus caracteristicas
inherentes satisfacen las necesidades y expectativas de sus clientes y otras partes interesadas
para lograr el éxito sostenido.® En la atencion de salud la calidad es un constructo de tres

variables fundamentales:

- los mayores beneficios posibles a la salud del paciente,
- los menores riesgos,

- el 6ptimo uso de los recursos disponibles.

Todo ello centrado en el paciente como la persona més importante en una institucion de
salud,® que requiere una atencion desde la competencia clinica y técnica, el humanismo y

la ética profesional.(*

Para profundizar en el concepto de calidad en los servicios de salud, se parte de que las
normas de sistemas de gestion de la ISO consideran partes interesadas a aquellas personas
u organizaciones que pueden afectar, verse afectadas o percibirse como afectadas por una
decision o actividad. En una institucion de salud, las partes interesadas son los pacientes y
sus familiares, los estudiantes, los proveedores de productos médicos, materiales, equipos y
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servicios en general, los colaboradores y las instituciones rectoras en las diferentes

actividades, las cuales emiten la legislacion aplicable.

El concepto de cliente en los sistemas de gestion de la calidad no se refiere solo a aquellos
que pagan por el servicio, sino que son las personas u organizaciones que podrian recibir o
que reciben un producto o un servicio destinado o requeridos por ellas. Siendo asi, los
pacientes, familiares y estudiantes, se consideran clientes de los servicios de salud
asistenciales y docentes. Este enfoque echa por tierra los falsos preconceptos de que tratar

a los pacientes como clientes tiene una orientacion mercantilista.*®

Para garantizar y mejorar la calidad en el sector de la salud en el mundo se llevan a cabo
dos tipos de procesos estrechamente relacionados: la evaluacion externa (acreditacion
hospitalaria) y la gestion interna de la calidad de las instituciones de salud.®"*® Uno de los
modelos mas empleados para realizar la gestion de la calidad en las instituciones de salud

son los establecidos en las normas de la familia NC-1SO 9000.

La gestion de la calidad incluye el establecimiento de la politica y los objetivos de la calidad,
asi como los procesos para lograr su cumplimiento.(” Se entiende que la gestion de la calidad
enfocada al éxito sostenido aumenta la capacidad de la organizacion para lograr sus
objetivos a largo plazo, de manera que se atiendan los requisitos de todas las partes
interesadas de un modo equilibrado.

El concepto de calidad de una organizacion es mas amplio que el de calidad de los productos
y servicios que en ella se realizan y se evalta por su desempefio global. Por ello, para
garantizar la calidad y el éxito sostenido las instituciones de salud deben:

- realizar el seguimiento, analizar, evaluar y revisar regularmente el contexto para
identificar las partes interesadas; determinar sus necesidades y expectativas y sus

impactos potenciales en el desempefio de la organizacion;

- realizar el seguimiento, analizar, evaluar y revisar el desempefio de la organizacion

de forma sistematica;

- establecer un proceso para la mejora, el aprendizaje y la innovacion en funcién de

apoyar la capacidad de la organizacion de responder a los cambios en el contexto.
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Todas las acciones de gestion de la calidad mencionadas involucran la gestion de la

informacidn y el conocimiento, con vistas a la toma de decisiones basada en evidencias.

Se defiende en este trabajo que la implementacion de un sistema de gestion de la calidad,
segln la norma NC-1SO 9001: 2015, en una institucion de salud proporciona la confianza
en que el servicio que se presta satisface las necesidades y expectativas de los pacientes y
otras partes interesadas, incluidos los requisitos legales y reglamentarios establecidos.
También genera confianza para la direccion de la institucion en que se esta logrando la

calidad esperada y es una herramienta para la gestion de riesgos y la mejora del desempefio.

La informacion, el conocimiento y la toma de decisiones en la
norma NC-1SO 9001: 2015

A partir de considerar la importancia de la informacién y el conocimiento para la gestién de
la calidad, estos elementos se han incluido cada vez en mayor extension en las normas de la
familia ISO 9000. De esta forma, en la NC-ISO 9001: 2015 se aprecia la necesidad de
emplear la informacion y el conocimiento de la organizacion para la toma de decisiones y
la gestion de riesgos. Ademas, la norma cuenta con un requisito especifico referido a

determinar los conocimientos necesarios para la mejora del desempefio de la organizacion.

Una aplicacion més amplia de estos conceptos aparece en la norma NC-1SO 9004: 2018, la
cual incluye explicitamente la informacion y el conocimiento entre los recursos vitales de
la organizacion para gestionar sus procesos. Por tanto, la alta direccién de una organizacion
debe reconocer y gestionar el conocimiento como un activo intelectual esencial para el éxito
sostenido de la organizacion, realizar un diagnostico de sus conocimientos actuales y

determinar como acceder a los adicionales necesarios.

Si bien en la norma NC-1SO 9001: 2015 no se presentan requisitos especificos para la toma
de decisiones basada en evidencia, este principio de gestion de la calidad esta insertado en
varios de ellos. El capitulo 9 Evaluacion del desempefio refleja como la alta direccion de
una organizacion debe revisar el desempefio del sistema de gestion de la calidad a partir de
los resultados de las actividades de seguimiento, monitoreo y medicion y conservar la

informacion documentada de estos.
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Los datos que proporcionan los controles sugeridos por la norma, como son las evaluaciones
de proveedores o el control de productos no conformes, transformados en informacion,
sirven de elementos de entrada para la revision del sistema por la alta direccion. De esta
forma, la informacion pertinente convertida en conocimiento permite conocer la situacion
real de la organizacion y tomar decisiones con alta probabilidad de resultar acertadas y

promover la mejora continua.

Para contribuir a que las organizaciones gestionen adecuadamente la informacién
estratégica y el conocimiento, la ISO ha publicado normas relacionadas con la gestion del

conocimiento, la vigilancia y la inteligencia estratégica.

La norma 1SO 30401: 2018 Sistemas de gestion del conocimiento. Requisitos®® es la
primera norma internacional que aborda este tema y pretende que cada organizacion elabore
un enfoque de gestion del conocimiento, que refleje las caracteristicas de su entorno, sus
necesidades especificas y los resultados deseados, basado en principios y requisitos solidos.
Se elabordé por el Comité Técnico ISO/TC 260 Gestion de recursos humanos con el
proposito de apoyar a las organizaciones para que desarrollen un sistema de gestién que

promueva y posibilite la creacion de valor a través del conocimiento.

Si bien algunas organizaciones ya han incorporado la norma 1SO 30401: 2018 en sus
sistemas de gestion, 212223 gy implementacion atn esta rodeada de dudas, debido a las
dificultades que pueden presentar las organizaciones y el rechazo existente en algunos

sectores para la utilizacion de las normas.

Para implementar la gestion del conocimiento en una institucion de salud, de manera
sistematica, se requiere fortalecer la cultura del conocimiento, la implicacién continua de la
alta direccion y la conciencia de las personas de que compartir conocimientos es una

actividad que debe formar parte de su rutina laboral.?V)

De igual forma, a partir de reconocer que la inteligencia estratégica es transversal por su
naturaleza y puede aplicarse a todas las areas donde se requiere informacién y conocimiento
para la toma de decisiones estratégicas y las acciones consiguientes, y de forma relevante
para la innovacion, el Comité Técnico ISO/TC 279 Gestion de la Innovacion ha desarrollado
el documento normativo 1SO 56006: 2021 Gestién de la Innovacién. Herramientas y
métodos para la gestion de la inteligencia estratégica. Orientaciones,®” el cual proporciona
pautas para apoyar la inteligencia estratégica dentro de la gestion de la innovacion y otras

actividades de la organizacion. Asimismo, se cuenta con la norma cubana NC 1308, para
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un sistema de vigilancia e inteligencia en apoyo a la gestion de la investigacion, el desarrollo
y la innovacion,?® aspectos clave para las instituciones de salud que aspiran a la excelencia

en su gestion y desempefio.

La gestion del conocimiento es el “proceso constituido por todas las actividades que
permiten generar, buscar, difundir, compartir, utilizar y mantener el conocimiento,
informacidn, experiencia y pericia de una organizacion, con el fin de incrementar su capital
intelectual y aumentar su valor”,?”) en aras de alcanzar los objetivos organizacionales. Trata
tanto con el conocimiento codificado (explicito) como con el no codificado (tacito,
internalizado), que se encuentra en la mente de las personas, esta basado en el contexto y la
experiencia, por lo que es de gran valor y dificil de copiar. De ahi la importancia de crear

entornos, culturas y procesos, donde se cree y comparta el conocimiento.?®

Asimismo, es importante considerar que el conocimiento por si solo no puede traer ventajas
competitivas, sino que es necesario que se gestione eficazmente.®® La gestion del
conocimiento se produce a partir de la busqueda y uso de la informacion y son las personas
las Gnicas capaces de realizar el proceso de transformacion de la informacién en
conocimiento. Ademas, el conocimiento se difunde de diferentes formas en la organizacion
a partir del intercambio de experiencias entre los individuos en un ambiente de confianza

mutua.

Por su parte, la gestion de la informacion se centra en los datos y los resultados del analisis
de estos. Es decir, los datos se convierten en informacion cuando se les transforma,
afiadiéndoles significado y valor. Para Ponjuan,®® “la gestion de informacion pudiera
definirse como el proceso mediante el cual se obtienen, despliegan o utilizan recursos
basicos (econdmicos, fisicos, humanos, materiales) para manejar informacion dentro y para
la sociedad a la que sirve”. Este proceso se beneficia grandemente de la tecnologia, ya que
la informacion que se transmite ya esta codificada y en una forma facilmente transferible.
Sin embargo, por este mismo motivo es facil de copiar y, por ello se requiere garantizar la

seguridad de la informacion.

De la elaboracién de normas de sistemas de gestion de la seguridad de la informacion se
ocupa el Comité Técnico Conjunto (JTC) ISO/IEC JTC 1/SC 27 Information security,
cybersecurity and privacy protection. Este Comité ha elaborado 221 normas hasta la fecha,
entre ellas la familia de normas ISO/IEC 27000, con su norma certificable ISO/IEC 27001:
2013 Information technology — Security techniques — Information security management
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systems — Requirements. Esta norma, corregida en 2014 y 2015, ya ha sido adoptada como
norma cubana®®¥ e implementada en las organizaciones del pais y se han cumplido también
las Resoluciones No. 128/2019 Reglamento de Seguridad de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacién y No. 129/2019 Metodologia para la gestion de la
seguridad informatica del Ministerio de las Comunicaciones y el Decreto 360/2019 Sobre
la Seguridad de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion y la Defensa del

Ciberespacio Nacional.

La informacion y el conocimiento tienen un papel estratégico en las instituciones de salud.
De manera especifica, estos recursos son fundamentales a la hora de gestionar la calidad, la
cual debe estar totalmente alineada con la estrategia y el objeto social de la organizacion.
Ademas, la incertidumbre en la toma decisiones puede generarse como resultado de la falta
de informacién, la interpretacion errénea de los datos o el insuficiente conocimiento sobre
los cambios del entorno socioecondmico y las expectativas de las partes interesadas, de ahi
la importancia de la vigilancia y la inteligencia competitiva. Estas son herramientas
fundamentales para mantener y mejorar el sistema de gestion y el desempefio de la

organizacion.

A diferencia de la vigilancia, centrada en captar informacién, explotar fuentes y generar
alertas rapidas, la inteligencia tiene un carécter estratégico y esta enfocada en analizar la
informacidn y recomendar acciones, a través de la generacion de informes de alto valor y

una efectiva comunicacion.®?

Ademas del conocimiento de la organizacion, la norma NC-1SO 9001: 2015 tiene entre sus
requisitos de recursos la informacion documentada que es “aquella que la organizacion tiene
que controlar y mantener, y el medio que la contiene... puede estar en cualquier formato y
medio, y puede provenir de cualquier fuente”.(” El valor de la informacion documentada
radica en que a través de ella se preserva y controla el conocimiento de la organizacion, a la
vez que sirve de soporte para la capacitacion del personal y para la toma de decisiones
estructuradas. De esta forma, la incorporacion del conocimiento generado y documentado
en las practicas y servicios de la institucién de salud posibilita el mantenimiento de la
calidad aun en escenarios de riesgo econémico y epidemioldgico; contribuye la solucién de
problemas y la toma de decisiones estratégicas y operativas, al gestionar los riesgos sobre

la base de la evidencia.
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Gestion de la calidad, el conocimiento y la vigilancia estratégica

en el Centro Nacional de Cirugia de Minimo Acceso

El Centro Nacional de Cirugia de Minimo Acceso (CNCMA) es una institucion de salud
gue combina la asistencia, la docencia, la investigacion, la innovacion y un estilo de
direccidn participativo, fundamentado en el liderazgo de sus directivos a todos los niveles y
el compromiso de sus trabajadores para el logro de los objetivos propuestos. Por ello,
constituye un caso de estudio de interés para analizar como se incorpora la informacion y el

conocimiento como elementos imprescindibles para la calidad de las instituciones de salud.

A partir de la vision compartida de sus lideres, desde el afio 2010 el CNCMA comenz6 a
trabajar en un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), en un inicio por la norma NC-1SO
9001: 2008y, a partir del afio 2015, se comenzaron a implementar los requisitos de la norma
vigente.® Como parte de las actividades de seguimiento y medicion del SGC, en enero del
2016 se realiz6 una revision por la direccion en la que se evalud que aln no tenia la madurez
necesaria; por lo que se planificaron estrategias para fortalecer la gestion del Centro en pos

de la eficacia, la eficiencia y la seguridad de los procesos.®®

Ademas, a partir de que en el 2016 el MINSAP retomara el trabajo relacionado con la
acreditacion hospitalaria,®® la direccion del centro revisé su SGC para verificar el
cumplimiento de los estandares de la atencion y seguridad del paciente, la docencia médica

y la gestion hospitalaria.

El disefio y aplicacion de una matriz de integracion de los requisitos de la NC-1SO 9001:
2015 con los estandares de acreditacion hospitalaria permitié identificar aquellos aspectos
sobre los que se necesitaba trabajar, para lo cual se establecid y se llevo a cabo un plan de
acciones para eliminar las brechas existentes.®® EI trabajo realizado permitio que el
CNCMA lograra en 2017 la acreditacion por la Junta Nacional de Acreditacion en Salud
(JUNAS), por haber mostrado un trabajo sostenido evidenciado en el cumplimiento del 97

% de los estandares, seglin la escala de evaluacion y criterio del equipo auditor.®®

A partir de la busqueda y procesamiento de la informacidn respecto a las mejores practicas
de gestion existentes en otras instituciones de salud, al nivel nacional e internacional, se
incorporo la gestion de los riesgos, se establecieron los indicadores de calidad (estructura,
proceso Y resultados) en todos los procederes médicos, asi como los criterios de calidad en

la superacion de posgrado.G73® E| fortalecimiento de la gestion del centro a partir de la
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busqueda continua de la informacidn necesaria, especificamente de los requisitos legales
aplicables, permitio obtener la Licencia de Manejo de Residuos, la Licencia de Bioseguridad

en los Laboratorios y la Licencia Radiologica.

Como resultado de toda la labor realizada, a finales del 2022 se recibid y aprob6 la auditoria
externa para la certificacion del SGC, por la Norma NC-1SO 9001: 2015 a nivel nacional
por la Oficina Nacional de Normalizacién e internacional por ICDQ-Espafia. En el alcance
de la Certificacion NC-1SO 9001: 2015 estan:

- los servicios de asistencia médica quirtrgicos, minimamente invasivos electivos, a

clientes nacionales y extranjeros y

- los servicios de formacion de posgrado a clientes nacionales y extranjeros.

Otro elemento que demuestra cdmo la gestion de la informacidn y el conocimiento potencia
los resultados de la institucion de salud fue la acreditacion en la Categoria de Excelencia,
por la Junta de Acreditacion Nacional (JAN), de la Maestria en Cirugia de Minimo Acceso,

también en el afio 2022.

El trabajo realizado y los resultados obtenidos han requerido un considerable esfuerzo en la
asimilacion del conocimiento relevante para el proceso de cambio organizacional, el cual
fue adquirido por diversas vias, incluyendo, la basqueda y procesamiento de la informacién
relevante, la consultoria externa y la formacion académica.®® Para consolidar la gestion del
conocimiento en la organizacion, se realiz0 una encuesta y se identificaron las
oportunidades de mejora de estas actividades en apoyo a la calidad del servicio de salud que
se presta, lo que potencia ain mas actividades como: la formacién profesional y el
intercambio entre los especialistas de las lecciones aprendidas para el aprendizaje

organizacional. %

Las practicas establecidas para la gestion de la calidad y el conocimiento, posibilitaron el
enfrentamiento exitoso y dar continuidad a los servicios médicos en la institucion, aun en la

contingencia epidemioldgica por la COVID-19.4

En la actualidad el SGC implementado en el CNCMA cuenta con cuatro procesos clave,

cuatro gerenciales y tres de apoyo (fig. 1). Si bien en todos los procesos se gestiona la
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informacion y el conocimiento, el de formacion de posgrado es el rector de estas actividades.
Para ello, se apoya en el area de gestion de la informacion y el conocimiento, que brinda los
servicios propios de una biblioteca, acceso a internet, intranet, correo electronico, revistas,

libros y bases de datos y emplea como herramienta de gestion la norma ISO 30401.

:I i } :
. e lp] Direccién Ges’tlo_n .| Gestion de Recursos |,
I Economica Humanos I
| |
| \‘ I i / |
| Evaluacion y I
1 Mejora P T TILLLILTLITI I "

Pacientes, @ Pacientes,
educandos Servicios de diagnéstico Procederes minimamente educandos
y otras e imagenologia invasivos y otras
partes partes
interesadas ﬁ ﬁ interesadas

Formacion de posgrado Investigaciones
C 1
(Requisitos) Higiene y Logistica y o . I (Satisfaccion)
! Epidemiologia | Administracién *lgiennatzacion I
| T T |
—————————————————————————————— o

Leyenda: 1: Procesos gerenciales; 2: Procesos clave; 3: Procesos de apoyo.

Fuente: CNCMA. Manual de Gestion. 2023.¢2

Fig. 1 — Mapa de procesos del SGC del CNCMA.

Ademas, a partir de la decision de que el proceso de investigaciones no estuviera en el
alcance de la certificacion NC-1SO 9001, la direccién del CNCMA tomo la iniciativa de
implementar dos nuevas normas: la NC 1307:2 022 para el sistema de gestion de la
innovacion y la NC 1308:2019 para el sistema de vigilancia e inteligencia. De esta forma,
se trabaja en un sistema integrado de gestién de la calidad y la innovacion (SIGCI), a partir
de manejar los requisitos comunes de las tres normas, potenciar la gestion de la innovacién,
lavigilanciay la inteligencia estratégica, aprovechando las sinergias entre los sistemas, para
lograr mayores impactos en la salud de la poblacion atendida y en la superacién de posgrado

en cirugia y terapéutica minimamente invasiva.
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Los requisitos comunes de los sistemas a integrar son: el andlisis del contexto, el liderazgo,
la planificacion, la evaluacion del desempefio y la mejora (fig. 2). En el capitulo 8 es donde
las normas de sistemas de gestion tienen sus diferencias fundamentales, ya que van dirigidas
al sistema especifico que se gestiona. El hecho de que las normas de sistemas de gestion
elaboradas por la 1SO desde el afio 2012 tenga una estructura comun facilita su manejo

integrado en las organizaciones.“®

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION (4
Cuestiones externas e internas, cultura, colaboracion

LIDERAZGO (5)

Compromiso, vision,
7 estrategia, politica ~

Satisfaccion de
las necesidades
y expectativas.
Valor generado
(impactos).

Necesidades y
expectativas de las
partes interesadas.
Riesgos y
oportunidades

Procesos clave: asistencia,
docencia, investigacion

OPERACIONES (8)

APOYO (7)
Recursos, competencias,

AN P NIFICACIO informacién, conocimiento DESEMPENO (3)/

otros apoyos

ACTUAR
MEJORA (10)

Fuente: Elaboracidn propia a partir de las normas de referencia.

Fig. 2 — Representacion del marco del sistema integrado de gestion de la calidad y la innovacién
con referencias a los capitulos de las normas NC ISO 9001:2015 y NC 1307: 2022.

En el SIGCI del CNCMA, si bien las actividades de innovacion son transversales a todos
los procesos, su gestion se realiza desde el proceso clave Investigaciones; mientras que el
proceso de Evaluacion y Mejora coordina las actividades de vigilancia e inteligencia; aporta
la informacion y contribuye a la gestion del conocimiento. Estos elementos son
indispensables desde el analisis del contexto para la realizacion del diagnostico estratégico
y, posteriormente, como entradas a la mejora de la calidad y la innovacion con vistas a la

creacion de valor.
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Para incorporar los requisitos de las normas NC 1307: 2022 y NC 1308:2019 se realiz6 un
diagnostico inicial para identificar aquellos elementos que debian ser incorporados o
modificados en el sistema de gestion existente. Como resultado se elaboraron dos nuevos
procedimientos (gestion de la innovacién y procedimiento de vigilancia e inteligencia) y se

modificd la documentacion general del sistema.

La fortaleza de contar con un SGC maduro y certificado crea un entorno favorable para
incorporar otras practicas normalizadas de gestion a partir de contar con la informacion
documentada basica del sistema de gestidn, que solo requiere ser actualizada para incorporar
los elementos de las otras normas a integrar. También en las auditorias internas y la revision
por la direccién del sistema de gestion se incorporan los requisitos especificos de cada una

de las normas sobre la base de las practicas comunes ya consolidadas en el CNCMA.
Conclusiones

La calidad de una organizacion esta vinculada con su capacidad de satisfacer las necesidades
y expectativas de sus clientes y otras partes interesadas, para lograr el éxito sostenido. Para
ello, es preciso obtener informacion sobre los cambios en el entorno y el desempefio de la
organizacion a partir de datos confiables. De esta forma, gestion de la informacion, su
conversion en conocimiento y la apropiacion de este son vitales para la calidad y el éxito de
las instituciones de salud, por lo que constituyen recursos vitales en los sistemas de gestion
de la calidad para la toma de decisiones acertadas y la gestion del riesgo en un contexto en

constante cambio.

Las actuales normas internacionales, muchas de ellas adoptadas en Cuba, abarcan diferentes
areas de la gestion en las organizaciones, por lo que contribuyen a garantizar su calidad.
Entre estas normas se encuentran las relacionadas con los sistemas de gestion de la calidad,
los de gestion del conocimiento, los de vigilancia e inteligencia estratégica y los de gestion
de la seguridad de la informacién. La implementacidn conjunta de estas hormas contribuye

a que las organizaciones alcancen sus objetivos estratégicos y el éxito sostenido.

Estos aspectos se evidenciaron en este trabajo a partir del estudio de la implantacion,
certificacién y mejora continua del sistema de gestion del Centro Nacional de Cirugia de
Minimo Acceso, que ha contribuido al logro de importantes resultados y a un servicio de
excelencia en la atencion de salud, todo ello teniendo como sustento un personal competente

y comprometido y el liderazgo de su direccion.
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