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3. El proceso administrativo en el sistema de salud

La administracion de todos los sistemas de salud comprende una serie de etapas, que se
llevan a cabo mediante los principios y las técnicas de esta disciplina. Dentro de la
administracién de los sistemas de salud existen dos fases: estructural (fase mecénica), en
la que a partir de uno o mas fines se determina la mejor forma de obtenerlos; y la
operacional (fase dinamica), en la que se ejecutan todas la actividades necesarias para
lograr lo establecido durante el periodo de estructura.

Una aplicacién adecuada del proceso administrativo permite otorgar servicios de salud con
calidez y calidad a los usuarios de los mismos.

Por lo anterior en esta tercera unidad, revisaras el proceso administrativo aplicado al
sistema de salud, como herramientas fundamental, para el logro de los objetivos y metas.

Para su estudio, el proceso administrativo se ha dividido en varias etapas, dependiendo
del autor del que se trate. Para esta asignatura y continuando con lo que aprendiste en
Fundamentos de Administracion, utilizaremos la division en cuatro etapas: Planeacion,
Organizacion, Direccion y Control.

La aplicacién de la mecanica administrativa es el cimiento del proceso administrativo,
todas las etapas del mismo son importantes, ya que deben funcionar en forma conjunta
para el logro de resultados efectivos y funcionar en lo sucesivo como un proceso de
mejora continua.

Para los administradores de los sistemas de salud, el proceso administrativo es una
herramienta que les permite el logro de los objetivos de forma eficiente y eficaz.

Existen diferentes criterios para dividir las etapas del proceso administrativo, para la
aplicacion del mismo en el sistema de salud se consideran las siguientes etapas:
planeacion, organizacion, direccién y control como se presentan en la figura 1.

+¢,Qué es lo que se quiere Metas, objetivos, estrategias,

Planeacion
hacel"? planes

Estructura y administracion de los R.

Organizacién *¢,Que se va a hacer? ¥

Direcccion -2, Cémo se va hacer? Motivacién liderazgo, comunicacion,
comportamiento individual y de grupo

Normas, estandares, comparaciones,
accion.

Control ¢, Cémo se ha hecho?
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Figura 1. Proceso Administrativo.

Segun Lyndall F. Urwick, (citado en Luna, 2015) las etapas del proceso administrativo
estan divididas en dos fases: Mecanica y Dinamica representadas en la figura 2 y 3.

Fase mecanica o
estructural

Filosofia

Mision
Vision
3 Valores
Planeacion Estrategias
Politicas
Programas
Presupuestos

= Jerarquizacion
Division de trabajo ©  Departsmentaiizacion

Organizacion

Recursoshumanos
Recursos materiales
Recursostéecnicos
Recursosfinancieros [

Figura 2. Fase mecanica.
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Fase dinamica u

opera fiva
Toma de decisiones )
Integracion N
4 - Motivacion R
Direccion Comunicacion R

Liderazgo

Establecimiento de o
foaiiy estandares 1

Medicion 1

Correccion
Retroalimentacion

Figura 3. Fase dinamica.

El proceso administrativo es la metodologia basica para aplicar cualquier enfoque de
administracién en el sistema de salud, ya que dichos sistemas estan conformados por
organizaciones sociales que tienen como principal objetivo el otorgar servicios de salud
con calidez y calidad a las diferentes comunidades.

Para saber mas sobre el proceso administrativo y sus etapas puedes revisar el siguiente
material:

Educatina (14 de agosto de 2013). Proceso Administrativo:
Fases y Etapas. [Archivo de video]. Youtube.
https://www.youtube.com/watch?v=PcuLdqG8QxE

A continuacion se describiran cada una de las etapas del proceso administrativo:
planeacion, organizacion, direccién y control en el sistema de salud.
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3.1. Planeacion en el sistema de salud

A través de la planeacion se plantea el camino hacia a dénde se dirige el sistema de salud,
por esto la planeacién es el punto inicial del proceso administrativo, gran parte del éxito de
los sistemas de salud depende de la planeacion en esta fase se da respuesta a tres
preguntas:

¢ Qué queremos?
¢, Quiénes somos?

¢ Hacia a.dende

nos dirgimos?

Figura 4. Preguntas de la planeacién en el sistema de salud.

La planeacion promueve la eficiencia, optimizacion de los recursos, se reducen costos y se
incrementa la productividad, ya que se establecen claramente los objetivos y resultados
por alcanzar.

Algunas de las ventajas de la planeacién en el sistema de salud son:

¢ Define los objetivos del sistema de salud de tal forma que todos los esfuerzos y
recursos se dirijan hacia su consecucion.

¢ Establece alternativas de solucién para hacer frente a las contingencias que se
puedan presentar en el futuro, ya que en el sistema de salud se debe prevenir la
mayor cantidad de eventualidades que se puedan presentar en algin momento.

¢ Reduce al minimo las amenazas o riesgos, se aprovechan las oportunidades del
entorno y las debilidades se convierten en fortalezas.

o Establece las bases para efectuar el control.

Para una adecuada planeacion los profesionales de la salud deben conocer la aplicacion
correcta de los recursos disponibles, con el fin de obtener los mejores resultados. Asi

Universidad Abierta y a Distancia de México | DCSBA 6
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como considerar el proceso de planeacion como una etapa dindmica, continua y
permanente.

Para realizar una adecuada planeacion el administrador del sistema de salud debe
conocer lo siguiente:

Localizacion geogréfica de las instituciones que conforman el sistema de salud:
superficie total, topografia y antecedentes historicos.

Estructura territorial: municipios, estados, distritos, jurisdiccion de la zona a la que
pertenece el sistema de salud.

Caracteristicas del medio ambiente: clima, rios, lagos, presas, volcanes, mares,
tipo de tierra, flora y fauna.

Medios de comunicacién y medios de transporte de la zona en que se ubica el
sistema de salud.

Caracteristicas demogréficas: numero de individuos por metro cuadrado y
poblacion total, dividida por sexo y edades, conocer las principales causas de
morbilidad de la poblacion.

Niveles de educacidn, cultura, usos y costumbre de cada comunidad.

Estatus econdmico de la comunidad, para planear la capacidad de los servicios de
salud, ya que existen segmentos de la poblacién que tiene acceso a la atencion
médica privada; otros que por pertenecer o trabajar en empresas formales cuentan
con servicios de seguridad social, por ejemplo el IMSS, ISSSTE, etcétera, o la
poblacién que no cuenta con estos servicios y no tiene el poder adquisitivo para
pagar servicios de salud privados.

Tipo de vivienda y urbanizaciéon de la comunidad, ya que los programas se
relacionan en aspectos de medicina preventiva o de prevencion general en cuanto
a la modificacion del ambiente y de los padecimientos que puedan erradicarse; en
ocasiones los cambios en las caracteristicas de las viviendas significaran cambios
definitivos en la morbilidad, ya que la urbanizacion hace mas féacil resolver los
problemas ambientales.

3.1.1.Generalidades del proceso de planeacion en el sistema de

salud

A continuacion, se describen algunas generalidades relevantes del proceso de planeacién
en el sistema de salud:
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Filosofia. Conjunto de valores, practicas y creencias que son la razon de ser del sistema
de salud y representan su comportamiento ante la sociedad, la filosofia esta integrada por
el credo, los valores y los compromisos.

Valores. Pautas de conducta o principios que orientan la conducta de los integrantes del
sistema, ya que los valores deben compatrtirse y practicarse por todos los colaboradores
del sistema de salud.

Compromiso. Responsabilidad del sistema de salud ante la sociedad.
Ejemplo de los valores de un sistema de salud:

e Compromiso Social

e Innovacion Continua

o Responsabilidad Profesional

e Solidaridad

e Trabajo en Equipo

e Actualizacion Profesional

e Equidad

e Actitud de Servicio

Misidn es la definicion de la razén de ser del sistema de salud, debe responder a las
siguientes preguntas:

¢, Quiénes somos?

¢A que nos dedicamos?

¢, Cudl es nuestro valor agregado?

¢Para qué y por qué existe el sistema de salud?
¢, Cudl es su propdésito del sistema de salud?

¢A quién sirve el sistema de salud?

¢, Cudles son los servicios de salud principales, presentes y futuros y para quiénes van
dirigidos?

La mision del sistema de salud debe reunir los siguientes requisitos: amplia, motivadora,
permanente y congruente.

Ejemplo: Mision de un sistema de salud.

Otorgar servicios de atencion médica especializada, con suficiente infraestructura humana,
fisica y tecnoldgica, comprometidos con el bienestar de nuestra sociedad de manera
solidaria, centrada en la seguridad del paciente y del prestador de servicio, que
contribuyan a mejorar la salud de los usuarios Hospital General de Culiacan [H.G.C],
2015).
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La Vision es el enunciado del estado deseado en el futuro para el sistema de salud provee
direccion y estimula la creatividad y coordinacion de esfuerzos.

La visién debe contener las siguientes caracteristicas:
e Breve.
e Facil de captar y recordar.
e Inspiradora.

Ejemplo de la vision de un sistema de salud:

Ser una institucion de clase mundial para la atencién, educacién e investigacion médica,
con alta capacidad resolutiva centrada en la seguridad del paciente, con reconocimiento
social y profesional a nivel nacional e internacional. (H.G.C., 2015)

Objetivos

Los objetivos son los fines que el sistema de salud busca alcanzar en forma cuantitativa en
un tiempo determinado, asi como el fin que persigue mediante las otras etapas del proceso
administrativo, los objetivos sirven para el desarrollo de metas y definicién de acciones,
cada sistema, institucion u organizacion debe especificar los objetivos generales siendo
estos la guia para el establecimiento de objetivos gerenciales. Por divisién, departamento,
seccion, y puestos basandose en los siguientes aspectos: situacién de mercados,
utilidades, innovacion, recursos humanos, recursos fisicos y financieros, formando de esta
manera una jerarquia o red de objetivos.

Los objetivos en el sistema de salud deben:
e Ser documentados por escrito.
¢ No confundirlos con estrategias.

e Al determinar los objetivos deben contestar lo siguiente ¢ Qué?, ¢ Como?, ¢Donde?,
¢, Quién?, ¢ Cuando? y ¢ Por qué?

e Ser difundidos para que sean conocidos por todos los integrantes del sistema de
salud.

e Ser estables, para no generar conflictos.

e Ser una expresion breve, claray precisa, asi mismo debe identificarse el objetivo
general del sistema de salud.

e Serreales, alcanzables y determinarse el grado de prioridad de los mismos.
Ejemplo de un objetivo en el sistema de salud:

El Programa IMSS-Solidaridad tiene por objeto proporcionar servicios de salud integrales
de ler. y 20. nivel, oportunos y de calidad a la poblacion abierta sin acceso regular a los
Servicios de Salud de zonas rurales marginadas; el Modelo de Atencion Integral a la Salud
se sustenta, fundamentalmente, en la participacion comunitaria para la realizacién de
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actividades tendientes a mejorar las condiciones de salud de los individuos y su entorno
familiar y comunitario. (IMSS, 2002)

Disefio de estrategias en el sistema de salud

A través de las estrategias se plantea el como lograr eficazmente y de la mejor manera los
objetivos, por lo cual existen en el sistema de salud tantas estrategias como objetivos
existan en el mismo.

Ejemplo de un objetivo en el sistema de salud, “Disminuir en un 50% los casos de dengue
en la comunidad de Chiapas con respecto al afio 2015”

Como estrategia se disefia un programa de educacion para la comunidad chiapaneca
durante todos los meses del afio:

1. Se realizaran dos trasmisiones en la television y radio en la comunidad, una por la

mafiana y otra por la tarde, difundiendo las medidas de prevencién que cada familia
debe considerar.

Se realizaran visitas domiciliarias, para difundir las medidas preventivas para evitar
la propagacion del dengue.

3. Se realizaréa el control de vectores en las zonas de alta incidencia de la

enfermedad

En la planeacion deberan incluirse y detallarse todas las estrategias de difusion con la
finalidad de que se pueda elaborar el programa y calcular el presupuesto correspondiente.

Al disefiar una estrategia es necesario considerar que:

Cada decision implica un riesgo, por lo que cada estrategia debe ser evaluada
cuidadosamente.

El personal debe estar debidamente capacitado (capacitacion constante y
permanente).

Para alcanzar los objetivos planteados o las metas se deben disefiar estrategias de
accion.

La toma de decisiones debe hacerse de manera analitica y con base en hechos y
resultados.

Todos los integrantes del servicio de salud deben participar en pro de los objetivos.

Se deben elaborar politicas y lineamientos que rijan las funciones y actividades de
cada integrante del servicio de salud.

De esta forma se pueden utilizar técnicas de planeacion del sistema de salud para obtener
mejores resultados. Asimismo es importante considerar que la planeacién en un proyecto
de salud debe tener las siguientes caracteristicas:

Factibilidad
Objetividad

Universidad Abierta y a Distancia de México | DCSBA 10
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e Flexibilidad
e Cambio de estrategias
También se debe considerar que:
- Para cada objetivo se deben establecerse las estrategias correspondientes.

- Los errores son inevitables cuando se permite que personas poco capacitadas y
con escasa vision tomen decisiones y participen en el proceso.

- Las decisiones deben estar basadas en un proceso légico, en datos estadisticos y
numeéricos, preferentemente utilizar alguna técnica cuantitativa o cualitativa.

- La participacion y compromiso de los directivos del sistema de salud en la
implementacién de las estrategias es indispensable para que los colaboradores del
sistema de salud confien y acepten el plan.

Las estrategias deben estar relacionadas con la mision, vision y valores del sistema de
salud.

e Las politicas en el sistema de salud son los lineamientos que guian las acciones
para el logro de los objetivos y facilitan la toma de decisiones. Existe diferencia
entre una politica y una regla.

o Lasreglas son mandatos precisos que deben acatarse; mientras que las
politicas son flexibles.

A continuacion se presenta un ejemplo de estas en el sistema de salud:
e Regla:

Los empleados que se contraten para el area de enfermeria, deben ser de sexo femenino
Licenciados en Enfermeria.

e Politica:

Los empleados que se contraten como camilleros, preferentemente seran del sexo
masculino; la edad minima sera de 24 afios.

Tanto las politicas como las reglas determinan un esquema de conducta que deben seguir
los colaboradores del sistema de salud, para que una politica cumpla con su finalidad,
debe:

e Estar documentada y redactada con claridad y precision.

¢ Difundirse en los niveles o areas en las que se vaya aplicar.

e Actualizarse continuamente.

e Servir de sustento a la filosofia, mision y vision del sistema de salud, y ser flexible.

Ahora revisaras las técnicas de planeacion aplicables a un sistema de atencion en salud.
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3.1.2.Técnicas de planeacién del sistema de salud

Las técnicas de la planeacion pueden ser cuantitativas y cualitativas. Cuantitativas cuando
se aplican métodos mateméticos o estadisticos, y cualitativas cuando se aplican métodos
no matematicos como el criterio y/o experiencia, como se muestra en la figura 4, las
herramientas son igualmente llamadas técnicas que pueden utilizarse durante todas la
etapas del proceso administrativo, especialmente en el momento de tomar decisiones. Las
herramientas de planeacion pueden ser generales, cuando apoyan la planeacién y la toma
de decisiones a nivel general o corporativo, y funcionales o especificas cuando se utilizan
en cada éarea del sistema de salud.

Técnicas
K cualitativas
Técnicas
\ cuantitativas

FODA
Lluvia de ideas
Circulos de calidad y equipos de mejora
Delphi
Grupos TGN

Cuadro de Mando Integral ‘

Investigacion de operaciones
Redes CPM y PERT
Arboles de decisién y estudio de factibilidad
Simulacion
Las siete herramientas basicas de Ishikawa
l Graficos de Gantt ‘

Figura 5. Técnicas de planeacion.

3.1.2.1. Técnicas cualitativas

Las técnicas cualitativas son aquellas que realizan un desglose y descripcion detallada de
las problematicas, involucrados, situaciones, actitudes y factores que influyen para que un
suceso determinado ocurra.
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Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA)

Todo proceso de planeacién en los sistemas de salud debe partir de un analisis o
diagnostico situacional que permitan identificar de forma clara las condiciones internas y
externas del sistema de salud; para lo cual es de gran utilidad el anélisis mediante la
matriz FODA, el cual consiste en detectar fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas que puedan influir en el logro de los planes.

Fortalezas. Son los puntos fuertes o caracteristicas del sistema de salud que facilitan el
logro de los objetivos.

Oportunidades. Son factores del entorno externo que propician el logro de los objetivos.

Debilidades. Factores propios del sistema de salud que obstaculizan el logro de los
objetivos.

Amenazas. Factores externos del entorno que afectan negativamente e impiden el logro de
los objetivos.

Pasos para elaborar un analisis mediante la matriz FODA:

1.

2.

Establecer el o los objetivos, estos deben ser claros, especificos, medibles,
realistas y ubicados en el tiempo.

Andlisis externo, identificar cuéles son los puntos fuertes u oportunidades
existentes en el entorno del sistema de salud y como se pueden aprovechar. De
igual forma se identifican las diferentes amenazas existentes en el entorno y cémo
se pueden evitar o eliminar. Las amenazas hacen referencia a factores externos,
mas alla del control del sistema, y que pueden poner en riesgo los proyectos y
programas o consecucion de los objetivos establecidos.

Para la elaboracion del analisis o diagnéstico situacional, mediante la matriz FODA en un
sistema de salud, se debe considerar los siguientes factores:

Situacion cultural, social y econdmica de la comunidad o poblacion en donde se
ubica el sistema de salud.

Demografia: estudio o analisis de las poblaciones, mediante estadisticas.

Situacion politica: leyes, normas de salud, asi como politicas gubernamentales que
influyen en las actividades internas y externas del sistema de salud.

Andlisis de la demanda: caracteristicas de los usuarios del servicio, necesidades de
la sociedad.

Andlisis interno. Con que fortalezas cuenta el sistema de salud y cémo se pueden
maximizar, asi como que debilidades tiene el sistema de salud y como se pueden
minimizar o eliminar.

Dentro del analisis interno se consideran los siguientes puntos:

Recursos y capacidades: identificar los recursos y capacidades con los que cuenta
el sistema de salud para desarrollar los programas necesarios para la atencion de
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la comunidad en la que se encuentra.

o Identificacion de los componentes organizativos: estructura organizacional, misién,
vision, valores, resultados de los indicadores de calidad, etcétera.

e Analisis del capital humano con que cuenta el sistema de salud: personal médico y

no médico.

o Estudio de la situacion financiera: fuentes de financiamiento, monto, estructura 'y
distribucion del presupuesto con el que cuenta el sistema de salud.

e Andlisis de la prestacion de los servicios: nivel de servicio del sistema de salud.

e Inventario fisico y de materiales: areas, equipo médico, equipo quirurgico, material

de curaciones y medicamentos.

4. Disefio del andlisis de la matriz FODA. Una vez descritas las amenazas,
oportunidades, fortalezas y debilidades del sistema de salud es posible construir la
Matriz FODA, la cual permite visualizar en forma esquematizada la situacion real
del sistema de salud, a continuacion se presenta un ejemplo en la tabla 1.

Tabla 1. Ejemplo de disefio del andlisis de la matriz FODA.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Tecnologia de alto nivel para brindar una
mejor atencidn a los usuarios.

Especialista médico.

Capital humano calificado en todas sus areas.

Ubicacion que permite facil acceso al usuario.

Largo tiempo de espera para los usuarios.
Instalaciones deterioradas.

Presupuesto bajo para cubrir las
necesidades de la poblacion.

Limitada cobertura de los servicios.
Falta de medicamentos.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Apertura e implementacion de programas de
prevencion en educacion de la salud para la
poblacion.

Mayor apertura de servicios de salud para la
poblacion.

Aumento de la poblacién con necesidad de
servicios de salud.

Cambios demogréficos.
Cambios en el medio ambiente

5. Las alternativas estratégicas deben dar respuesta a las siguientes preguntas:

¢,Como el sistema de salud puede eliminar o minimizar sus debilidades?

¢, Como el sistema de salud puede aprovechar sus fortalezas?
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¢,Como el sistema de salud puede aprovechar las oportunidades?
¢, COmo puede preparase para enfrentar las amenazas?

La finalidad de la matriz FODA es convertir las debilidades en fortalezas y las amenazas
en oportunidades.

Una vez determinadas las estrategias es necesario definir las actividades a realizar y
quiénes seran los responsables de las mismas, asi como también delimitar tiempos, es
decir la fecha de inicio de cada actividad y el tiempo estimado en el cual se llevara a cabo
la actividad, para lo cual la grafica de Gantt es una herramienta de gran apoyo, ya que en
ésta es posible anotar las actividades y los responsables de las mismas y mediante una
barra o linea se marcan las fechas de inicio y terminacién de cada actividad; conforme
avanza el proyecto se sefiala con una linea de distinto color el progreso real de las
actividades de tal forma que es posible identificar y comparar lo realizado con lo planeado;
como se muestra en el siguiente ejemplo:

Tabla 2. Programa de reparacién de instalaciones.

Responsabl Ma |Ab [Ma |Ju |Ju Se |Oc |No |Di

N. |Actividad e Ene |Feb |r roly n |I |Ago|p |t |v |cC
Disefio del
plan de

1 |trabajo. Lic. Pérez
Presupuesto

2 | costo total. Lic. Estrada
Solicitud de

3 |recursos. Dr. Campos
Contratacion

4 | de Ingenieros | Lic. Chavez
Inicio de la
reparacion
del &reas de
hospitalizacio |Ing.

5 |n. Hernandez
Inicio de la
reparacion
del &rea de Ing.

6 |quiréfano. Hernandez
Inicio de la
reparacion en
el area de Ing.

7 | admision. Hernandez
Reuniones
revision de

8 |avances. Todos
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Técnica de lluvia de ideas
Esta técnica es una actividad en grupo que se utiliza para crear ideas creativas, para:
e Generar diversas ideas y alternativas para la soluciéon de un problema dentro de la
institucion
o Hacer participes a todos los integrantes de una institucion (en este caso serian

todos los trabajadores de un servicio de salud) en la elaboracion de diversas
propuestas de temas de interés

e Identificar propuestas de mejora a los servicios

Para conocer mas acerca de la técnica de la lluvia de ideas revisa el siguiente video:

Juan de Dios Santos. (20 de septiembre de 2013). Lluvia de
Ideas. [Archivo de video]. Youtube.
https://www.youtube.com/watch?v=_MbbG91d_3g

Circulos de calidad

Los Circulos de calidad son grupos pequefios de trabajadores (4 a 8 trabajadores) de un
mismo departamento o area, principalmente de los niveles operativos y/o empleados
administrativos (enfermeras de hospitalizacion), que se reinen de forma voluntaria para
identificar y analizar problemas de trabajo con el fin de mejorar la calidad del proceso,
actividad o funcién de su area enfocados a la misién del sistema de salud.

Para conocer mas acerca de Circulos de calidad y equipos de mejora revisa el siguiente
video:

EspacioRH. (15 de julio de 2013). Circulos de calidad. [Archivo de

video]. Youtube.
https://www.youtube.com/watch?v=4nlV3uaZwFE

La principal ventaja de los Circulos de Calidad es que fortalecen la comunicacion, la
iniciativa y la auto-realizacién del personal, mediante la participacion activa en el proceso
de mejora, lo que conlleva al mejoramiento de la calidad de vida de los participantes en los
circulos de calidad.
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Equipos de Mejora

Se forman en niveles intermedios o gerenciales, por grupos de profesionistas o ejecutivos
gue estdn comprometidos con proyectos especificos para la mejora de la calidad. Estos
Equipos de Mejora se pueden integrar por personal de distintas areas, ya que son
temporales.

Los objetivos de los circulos de calidad son principalmente:
e Fortalecer y contribuir a la mejora de la calidad en el sistema de salud.

¢ Fomentar un ambiente laboral participativo, en el cual los trabajadores participan en
la toma de decisiones, asi como proponer soluciones.

e Mejorar la comunicacién interna del sistema de salud.

Tanto los circulos de calidad como en los equipos de mejora, deben tener objetivos claros,
concretos, definidos, conocidos y compartidos por todos los integrantes.

Los integrantes de estos equipos deben de estar capacitados en técnicas de evaluacioén,
por ejemplo el analisis de raiz causa y efecto, diagrama de Pareto, gestion de procesos y
definicion de indicadores y estandares de calidad.

Para el logro eficaz y efectivo de estos equipos de mejora y circulo de calidad se debe:
e Establecer
o Objetivos y tareas claras.
o Un compromiso de los integrantes del equipo con los objetivos.
o Una comunicacion eficaz y precisa.
o Confianza, integracion y apoyo entre los integrantes del equipo.
o Reconocer

o Las capacidades, conocimientos, experiencia y habilidades de cada uno de
los integrantes para aprovecharlas al maximo.

o Ladivisién o participacion en las tareas debe ser equitativa.

o Las reglas y comportamiento a seguir de los integrantes del equipo,
fomentar las soluciones constructivas.

o Procedimientos adecuados para la toma de decisiones.
Existen varios actores (participantes) dentro de esta técnica como son:

El Lider: es responsable de un equipo de mejora debe asumir el liderazgo del grupo,
iniciando con la creacion de un ambiente propicio (célido y de respeto), para alcanzar los
objetivos y metas del equipo, asi como establecer los lineamientos a seguir en las
reuniones del equipo, guiar, motivar y delegar a los mismos.
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Facilitador: es la persona encargada de dirigir todas las actividades del circulo de calidad,
es el enlace entre el circulo y todas las areas del sistema de salud.

Instructor: es la persona encargada de organizar los cursos de capacitacion para los
integrantes del circulo de calidad.

Asesor: es el encargado de asesorar a integrantes del circulo de calidad (organizacién y
coordinacion de las reuniones, solucién de problemas y presentacion de las soluciones a la
direccién o gerencia).

Experto: es la persona facultada para la toma de decisiones sobre la factibilidad de la
solucion propuesta por el circulo de calidad.

El proceso que se lleva a cabo en los equipos de mejora es el siguiente:

e El equipo se retne y cada uno de sus integrantes expone todos los problemas
existentes en su area de trabajo, y se establece un orden de prioridad, es
importante que todos los integrantes expongan su opinion.

e Por consenso, es elegido el problema prioritario, el cual seréa el proyecto.

e Se recopila toda la informacion necesaria para analizarla y discutirla, cada
integrante deberd aportar alternativas de solucién y se debera elaborar el plan de
accion de mejora continua.

e Se deberé entregar el plan de accion a la direccién o autoridades correspondientes
para su aprobacion.

e Ejecucién, implementacion del plan de accién.
e Evaluacion del plan de mejora.
Método Delphi

El método o Delphi es un método de prospectiva para el andlisis de problemas definidos o
detectados. EI método Delphi es una técnica de investigacion social que tiene como objeto
la obtencion de una opinién grupal fidedigna de un grupo de individuos expertos que
pueden aportar contribuciones valiosas para la resolucién de un problema complejo”
(Landeta y Barrutia. s.f.).
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antea una pregunta amplia a los expertos, el gn
prdinador recibe e integra las respuestas y r
g rio dos.

dor recibe e integra las respuestas y

io tres.

Informe final
Figura 6. Etapas de la Técnica Delphi

Para saber mas sobre este tema puedes consultar el siguiente articulo:

Varela, M., Diaz L. y Garcia, R. (2012). Descripcién y usos
del método Delphi en: Investigaciones del area de la salud.
1(2), 90-95.
https://riem.facmed.unam.mx/index.php/riem/article/view/467

Para saber mas sobre este tema puedes consultar el siguiente video:
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José Garcés. (07 de marzo de 2014). Método Delphi.
[Archivo de video]. Youtube.
https://www.youtube.com/watch?v=05K7FZwvO2A

Cuadro de Mando Integral

El Cuadro de Mando Integral es una herramienta estratégica y puede ser utilizada para
definir con mayor precision los objetivos que conducen a la supervivencia y desarrollo de
las organizaciones. Es una técnica que se usa comunmente para optimizar y agilizar el
proceso administrativo de una empresa, desempefia un rol importante en las
organizaciones de salud ya que una de sus ventajas es permitir alinear la misién, vision,
objetivos y estrategias, lo que ayuda a al sistema o institucion avanzar hacia sus objetivos,
facilitando la toma de decisiones al recopilar un conjunto de indicadores que proporcionan
a la alta direccién y a las funciones responsables una vision comprensible de la empresa o
de su area de responsabilidad. La informacién que proporciona el cuadro de mando
permite enfocar y alinear los equipos directivos, las unidades de negocios, los recursos y
los procesos con las estrategias de la organizacion (Leyton-Pavez, Huerta-Riveros y Paul-
Espinoza, 2015; Fernandez, s.f.).

Cuadro de Mando Integral ayuda a las organizaciones, tanto en la medicion eficiente de
sus resultados, como en el desarrollo de acciones para mejorarlos.

Con el fin de integrar la totalidad de puntos de vista bajo los que puede contemplarse la
gestion de una empresa, el Cuadro de Mando Integral adopta, en principio, cuatro
perspectivas fundamentales (Fernandez, s.f.)

- Perspectiva financiera

- Perspectiva del cliente

- Perspectiva del proceso interno

- Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

Para conocer un ejemplo sobre esta técnica administrativa y su aplicacion en los sistemas
de salud revisa el siguiente articulo:
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Leyton, C., Huerta, C. & Padl, I. (2015). Cuadro de mando en
salud. Salud Publica de México. 57 (3), 243-241. Disponible
en: http://www.scielosp.org/pdf/spm/v57n3/v57n3al2.pdf

Asi mismo puedes revisar el siguiente material en video.

Facultad de Estudios a Distancia UMNG. (28 de noviembre de
2014). Cuadro de mando integral. [Archivo de video]. Youtube.
https://www.youtube.com/watch?v=eyaullvNuXA

Técnica de grupo nominal (TGN)

Técnica que facilita la generacién de ideas y el analisis de problemas. El andlisis se realiza
de forma estructurada, lo cual conlleva a que al finalizar la reunién o sesion se alcancen un
namero adecuado de conclusiones sobre el tema que se abordo.

Esta técnica permite alcanzar un consenso rapido con relaciéon a cuestionamientos o
andlisis de: problemas, soluciones, propuestas, planes o0 proyectos.

Obijetivos principales de la técnica:
1. Asegurar diferentes procesos en la aplicacion de cada fase de la técnica.
2. Equilibrar la participacion entre los expertos participantes.
3. Incorporar técnicas matematicas de votacién en el proceso de decision del grupo.

En la técnica de grupo nominal los participantes son eficaces en la generacion de ideas,
esto se debe a que cada participante asume el compromiso de reflexionar individualmente
sobre el tema o problema y documentar o registrar sus aportaciones u opiniones de forma
independiente. Es una fortaleza ya que otras técnicas grupales de discusion se limitan, por
la influencia que ejercen en algunas ocasiones los participantes dominantes, o por
jerarquia, liderazgo al exponer o compartir sus opiniones.

Las fases de la Técnica de Grupo Nominal son las siguientes:

1. Definir latarea, en forma de pregunta, por escrito y compartirla con el grupo de
trabajo, es importante verificar que la pregunta sea comprendida por los integrantes
del equipo.
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2. Generar ideas, los participantes deben trabajar en silencio, asi como escribir sus
ideas o0 aportaciones en tarjetas, preferentemente deben utilizar una tarjeta por idea
u opinién, durante un tiempo limitado.

3. Registrar ideas, al terminar la elaboracién de las tarjetas, el facilitador recoge las
tarjetas y lee cada una de las ideas aportadas. Cada idea se debe escribir en un
pizarron, rotafolio o dispositivo electrénico.

4. Clarificar ideas, es aqui donde los participantes deberan explicar sus ideas u
opiniones aportadas, aclarando cualquier duda que pudieran tener los demas
participantes del equipo.

5. Hacer la seleccidn, se realiza una relacion de la ideas aportadas por cada uno de
los participantes, una vez que se cuenta con una relacion de ideas definitiva, se
lleva a cabo la votacién que dara lugar a su jerarquizacion.

6. Determinar la prioridad, se suman las puntuaciones otorgadas a cada idea. La
gue posee una puntuacion mayor sera la considerada como mas importante y
prioritaria por el equipo.

3.1.2.1. Técnicas cuantitativas

Son las técnicas cientificas que se refieren a los métodos para ratificar o descartar una
hipotesis, estos son métodos imparciales que a través de la obtencion de datos buscan
contribuir a la toma decisiones fundamentada.

Dentro de estas técnicas encontramos:
Investigacion de operaciones

Es un método cientifico que sirve para solucionar problemas, mediante equipos
interdisciplinarios, el cual proporciona las herramientas, para que con base en
abstracciones de la realidad se generen soluciones en modelos matematicos,
considerando como objetivo principal elaborar un analisis y concluir de los mismos para asi
poder sustentar cuantitativamente las decisiones que se tomen en la solucion del problema
gue fortalezcan a la organizacién como sistema total.

“Un elemento principal de la investigacion de operaciones es el modelado matematico.
Aunque la solucion del modelo matematico establece una base para tomar una decision,
se deben tener en cuenta factores intangibles o no cuantificables, por ejemplo el
comportamiento humano, para poder llegar a una decision final” (Hamdy, 2004).

La investigacion operativa es un concepto aplicado al sector salud a partir de la década de
los 80, de acuerdo con Velazquez (2008) es un proceso para analizar problemas en las
operaciones de programas y servicios de salud, desarrollar soluciones y experimentar
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soluciones utilizando el método cientifico; estas soluciones deben estar dirigidas a mejorar
la calidad, la eficiencia y efectividad de los programas y servicios de salud, por lo cual
deberan ser coordinadas con los administradores y responsables de la conduccion de los
mismos (Velazquez, 2008).

Las caracteristicas de la investigacion de operaciones son las siguientes:
e Perspectiva de la Teoria de General de Sistemas.
¢ Participacién de equipos interdisciplinarios.
e Aplicacion del método cientifico en apoyo a la toma de decisiones.

Asi mismo la investigacion tiene diferentes fases como las que se describen a
continuacién, cabe mencionar que las fases y los apartados pueden variar de acuerdo a
cada autor:

Definicion del problema, definir el alcance del problema que se investiga. Es una actividad
gue debe realizar el equipo de investigacién de operaciones en conjunto. Su resultado
final sera identificar tres elementos principales del problema de decision, que son:

1. La especificacién de las alternativas de decision.
2. Ladeterminacién del objetivo del estudio.
3. La especificacion de las limitaciones bajo las cuales funciona el sistema modelado.

Construccion del modelo, implica traducir la definicion del problema a relaciones
matematicas. Si el modelo que resulte se ajusta a uno de los matematicos normales, como
pueden ser la programacion lineal, se puede llegar a una soluciéon empleando los
algoritmos disponibles.

Solucion del modelo, es el andlisis de sensibilidad que tiene que ver con la informacién
adicional sobre el comportamiento de la solucion éptima, cuando el modelo sufre ciertos
cambios de parametros.

Validacion del modelo, comprueba si el modelo propuesto hace lo que se quiere que haga.
Implementacién de la solucion, traduccion de resultados a instrucciones de operacion.
Técnica de PERT

La técnica de PERT fue denominada asi por sus siglas en inglés (Program Evaluation and
Review Technique) y que significa Técnica de evaluacion y revision de programas.

La distribucion del tiempo en la técnica PERT para una actividad es una distribucion beta
de acuerdo a lo siguiente:

e Estimado de tiempo mas probable, mas probable es el tiempo requerido para
completar la actividad bajo condiciones normales.

e Estimado de tiempo més optimista.

e Estimado de tiempo mas pesimista.
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Sobre esta técnica ya se ha hablado con anterioridad en la asignatura de Gestién del ciclo
del proyecto, para recordar su construccidén puedes revisar el siguiente video:

Utilidades de Gestién. (22 de agosto de 2020). Diagrama de
Pert. [Archivo de video]. Youtube.
https://www.youtube.com/watch?v=vS4n_11PfnE

Técnica de simulacién

La simulacién es la mejor alternativa de la observacién de un sistema. Nos permite
recopilar informacién pertinente acerca del comportamiento del sistema al paso del tiempo,
se usa para estimar las mediciones del desempefio de un sistema.

La simulacién es un experimento estadistico y en consecuencia sus resultados se deben
interpretar con las pruebas estadisticas adecuadas (Hamdy, 2004).

Planeacion

estratégicay Proceso de
simulacion.

- del modelo
r\ ls‘ Desarmolio
del
FoEEdan $ — L problema lh" Vedicadisn
problama
Anaauau * —

\d )
» / ?
—_

Validacion

tactica

Implementacion
y documentactn

-J{
Anaias
‘ Expetimntadoa
rosulados
Figura 7. Proceso de simulacion.

Tabla 3. Pasos de la simulacién
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Planeacién estratégicay Establecer las condiciones experimentales
Tactica para el uso del modelo.
Formulacion del Problema Definicion del problema y enunciado del objetivo.
Construccién del Modelo Abstraccion matematica del problema.
Obtencién de Informacion Identificacién, especificacion y obtencion de datos.
Desarrollo del Programa Preparar el modelo para su procesamiento.
Verificacién Asegurar el correcto funcionamiento del programa.
Validacién Correspondencia entre el modelo y la realidad.
Experimentacion Uso del modelo para obtencién de resultados.

s Inferencias y recomendaciones basadas en el
Andlisis de Resultados

modelo.

Implementacion y Usar resultados para toma de decisiones y
documentacion documentar el funcionamiento y uso del modelo.

Areas de aplicacion de la simulacion:

En la optimizacion y reduccién de costos.
En un sistema.

En el desarrollo del método de andlisis, ya que con los métodos existentes para
resolver problemas se invierte un tiempo considerable en poder desarrollar el
método de analisis.

En la Programacion computacional.

En la modelacion de un sistema.

En la experimentacién de pruebay error.
En la industria.

En la capacitacion del personal.

En la aviacion.

En el entrenamiento de pilotos.

En finanzas: para el calcular presupuestos, analizar alternativas de inversion, flujo
de efectivo y caja.

En mercadotecnia: para la toma decisiones para la promocién de un producto o
servicio en diferentes medios de comunicacion: redes electronicas, internet,
periédico, radio, television, etc.
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o En Recursos Humanos: fortalece la movilidad en el trabajo, del tipo de personas
para un determinado puesto, de las diferentes estructuras jerarquicas y de relacion
dentro de una organizacion.

e En sistemas: bioldgicos, econdémicos, de la salud, de negocios, de produccién, de
transportacion, sociales, urbanos, etc.

Las siete herramientas de la calidad (Kaoru Ishikawa)

La toma de decisiones basadas en el analisis de datos, juegan un papel importante en los
proyectos y actividades para la mejora de la calidad en el sistema de salud, el éxito en los
objetivos de éstos, aumenta debido a la aplicacién de herramientas desarrolladas para
estos propésitos.

La calidad total es un proceso de mejora continua, en el sistema de salud el desarrollo e
implementacion del control de la calidad, es realizado por medio de indicadores para un
diagnéstico de la situacién en cada una de las areas que integran el sistema de salud, para
lo cual es indispensable la utilizacion de métodos estadisticos, que proporcionan
informacion de gran utilidad para el buen desarrollo de los programas de mejora continua
en el sistema de salud, a continuacion se describen las siete herramientas de la calidad
(Kaoru Ishikawa):

1. Hoja de control

Diagrama de Pareto

Diagrama de correlacion y dispersion
Gréficos de Control

Estratificacion

Diagrama Causa-Efecto

N o g~ W DN

Histograma
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Siete
herramientas
bésicas

Figura 8. Las siete herramientas de la calidad.

Para saber mas al respecto de este tema puedes consultar el siguiente material:

Guajardo, G. E. (2003). La administracion de la calidad total.
Editorial Pax México, pp. 145 — 177. Disponible en:
https://books.google.com.mx/books?id=9zYyYc6i9IJwC&pg=PA14
5&dg=Kaoru+ishikawa+Las+siete+herramientas+de+la+calidad&h
I=es&sa=X&ved=0ahUKEwj0l_GLv5zQAhXJSIQKHQX4CylIQ6AEI
GjAA#v=onepage&q=Kaoru%20Ishikawa%?20Las%?20siete%20her
ramientas%20de%20la%?20calidad&f=false

3.2. Organizacion en el sistema de salud

La organizacion dentro de un sistema de salud, se refiere a la planeacion de las
actividades y procesos que se llevan a cabo dentro del mismo, de esta forma se
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El proceso administrativo en el sistema de salud

determinan cada una de las actividades que se realizaran y la forma en la que seran
coordinadas de tal forma que el conjunto de las mismas actden como si fueran una sola
actividad (caminan en el mismo sentido).

El proceso de organizar es basico para los sistemas de salud, por esta razon una vez que
se han formulado objetivos y los planes, el proceso de administracién debe crear una o
mas estrategias que contribuyan a la éptima distribucion y aprovechamiento de los
recursos fisicos y humanos con el fin de alcanzar las metas y objetivos de los sistemas de
salud.

Lourdes Munch (2010) define organizacién como el establecimiento de la estructura
necesaria para la sistematizacion racional de los recursos, mediante la determinacién de
las jerarquias, disposicion, correlaciéon y agrupacion de actividades, con el fin de poder
realizar y simplificar las funciones del grupo social.

De esta forma la etapa de Organizacion de los sistemas de salud se refiere a dividir,
agrupar, estructurar y ordenar las actividades dentro del sistema de salud de acuerdo al
nivel de atencion o tamafio del sistema de salud y al entorno en el que se ubique el mismo.
Asi mismo hace referencia a la division de las funciones o actividades, la
departamentalizacion por areas, la autoridad, responsabilidad, compromiso de los equipos
y grupos de trabajo del sistema de salud, para que se cumplan con eficacia y eficiencia los
programas establecidos para la atencion al usuario.

A continuacion se mencionan importancia de la etapa de organizacion en el sistema de
salud:

e Definicién de la estructura correcta del sistema de salud.

e Determinacion de los niveles jerarquicos indicados para el funcionamiento eficiente
de sus integrantes.

¢ Organizacion de las funciones en la departamentalizacién por areas
(hospitalizacion, quiréfano, recuperacion, admision, etcétera).

e Coordinacion del trabajo para que se dé un orden, que repercute en un servicio con
calidad y calidez.

Cabe mencionar que existen diferentes tipos de organizacion como revisaras en el
siguiente subtema.

3.2.1.Tipos de la organizacion
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La etapa de organizacién de los sistemas de salud, facilita la coordinacion mediante la
estructuracion de los recursos humanos y materiales en conjunto, a fin de agruparlas para
realizar las funciones que se han planeado y ordenar las actividades para lograr las metas
establecidas en la etapa de planeacion. Por lo cual la organizacion en un sistema de salud
es una combinacion de la organizacion y funcionalidad.

Organizacion funcional. Tal como lo dice su nombre lo indica se refiere a la funcionalidad
del nivel de direccion general, subdirecciones, jefaturas, coordinaciones, supervisores y
personal operativo para que cada area sea lo mas operativa posible. De esta forma se
define claramente las responsabilidades y el puesto de cada empleado y se establecen la
interaccion de las actividades entre si.

Organizacion por comités. Consiste en asignar los diversos asuntos de la administracion
a un cuerpo de personas que se redne y se responsabiliza, en los sistemas de salud
existen varios comités que apoyan a la direccion general para la toma de decisiones, por
ejemplo el comité de bioética que se reline para analizar casos en cuanto a la atencién a
los pacientes y procedimientos del sistema de salud en los mismos, el comité de seguridad
del sistema de salud que se encarga de revisar y dar continuidad a los programas
establecidos para aseguramiento de los servicios de salud y de acuerdo al nivel de
atencion, tamafio y comunidad en la que se ubica el sistema de salud se determinan los
comités necesarios.

Ademas de los tipos de organizacion es necesario conocer las fases de la organizacion
gue se mencionan a continuacion.

Fases de la organizacion en un sistema de salud:

Division de trabajo. Es un proceso fundamental que se puede dividir de forma vertical u
horizontal, ya que permite repartir y limitar las actividades, con el propésito de realizar las
funciones con efectividad.

Jerarquizacion. Se ubican las funciones de un sistema de salud tomando como base el
orden de rango, grado, nivel o importancia.

Departamentalizacion. Es la separacion y agrupamiento de las funciones y operaciones en
areas especificas. La departamentalizacion contempla actividades de grupo en unidades
de trabajo sinérgicas, en el sistema de salud ésta departamentalizacion se realiza por
funciones o servicios de cada area o departamento por ejemplo: hospitalizacion,
admisiones, quir6fano, recuperacion, consulta externa, servicios de apoyo y diagnéstico,
mantenimiento, nutricion, cocina; esta departamentalizacion depende del nivel de atencion
del sistema de salud, ya sea de primer, segundo o tercer nivel.

Coordinacion. Las fases de la organizacion, division de trabajo, jerarquizacion y
departamentalizacion y descripcion de obligaciones y funciones deben sincronizarse, para
lograr el desarrollo, progreso y mejora continua del sistema de salud.

Las técnicas de organizacion que permiten realizar cada actividad o proceso con eficacia
se describiran en el siguiente subtema.
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3.2.2.Técnicas organizacion en sistemas de salud

Existen diversas técnicas de organizacion de los sistemas de salud, a continuacion se
describe cada uno de ellos.

R/

« Las gréficas en las que se representa la estructura del sistema de salud, algunos
nombres con los que se les conoce son cartas de organizacion, diagrama de
organizacion, cartograma, ortograma y organigrama.

Organigrama es la grafica que muestra la estructura organica interna formal, sus
relaciones, niveles jerarquicos y las principales funciones que se desarrollan en el sistema
de salud. El organigrama es un instrumento de suma utilidad para el sistema de salud, ya
que muestra:

o Ladivision de funciones de las diversas areas que componen al sistema de salud.
o Los niveles de jerarquia establecidos en el sistema de salud.

o Las lineas de autoridad y responsabilidad de los colaboradores del sistema de
salud.

En los sistemas de salud generalmente es utilizado el organigrama mixto, ya que es una
combinacion de los organigramas horizontal y vertical en la figura 8 se puede identificar la
decision de areas o departamentos, y la division del area administrativa y médica, asi
como para poder identificar cada una de las areas o departamentos existen organigramas
propios de cada area o departamento.
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Figura 9. Organigrama de un Sistema de salud.
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« Los manuales: son documentos que sirven para la recoleccion de datos detallados
gue contienen, en forma ordenada y sistematica, informacion de la organizacion del
sistema de salud. Es importante mencionar que existen manuales administrativos,
operativos que aplican a cuestiones médicas, de investigacion y demas actividades

gue pueden necesitarse de acuerdo a las actividades que se realizan dentro de la

institucion.

Los manuales administrativos basicos que deben tener los sistemas de salud son:

O

O

Manual de politicas

Manual de bienvenida

Manual de organizacion.
Manual de procedimientos
Manual de puestos

Manual de seguridad e higiene

Manual de calidad y mejora continua
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o Manual de ética o Codigo de Etica.

+ Diagramas de flujo o flujograma: Define como la representacién grafica que
muestra la sucesion de pasos de un procedimiento con el uso de simbolos (figura
9) que al unirse representan un proceso a seguir como se muestra en la figura 10.

Simbolos del diagrama de flujo

Rectangulo redondeado con las palabras Inicio o fin

INICIO - FIN (D dentro del simbolo. Inicio cuando comienza y fin cuand

termina el proceso.

(0]

ACTIVIDAD Ret_:tgngulo dentro del cu_a! §e describe brevemente la
actividad o proceso que inicia.

Rombo con una pregunta dentro. A partir de éste, el

HO proceso se ramifica acuerdos a las respuestas posibles
DECISION . . ~
S| (generalmente son si y no). Cada camino se sefiala de
acuerdo con la respuesta.
FLECHA (FLUJO) Las lineas de flujo o fluido de direccion, son flechas que
[ l * conectan pasos del proceso. La punta de la flecha indica
-— la direccién del flujo del proceso.

Se utiliza un circulo para indicar el fin o el principio de
una pagina que conecta con otra. El nimero de la
pagina que procede se coloca dentro del circulo.

CONECTOR O

Figura 10. Simbologia del diagrama de flujo.

Universidad Abierta y a Distancia de México | DCSBA

32



U3 Administracion de sistemas de salud .
El proceso administrativo en el sistema de salud gk

Inventario de
farmacia

Se solicita a
proveedor

¢Hay
existencia?

Se surten los

: medicamentos
Se registra

Se aplica a
pacientes

Se anota en
expediente

Fin
Figura 11. Ejemplo de Diagrama de flujo.

®

« Analisis de puestos: Es una técnica que consiste en describir y registrar el
objetivo de un puesto de trabajo, sus principales funciones y actividades,
responsabilidades, lineas de mando, relaciones, las condiciones bajo las que éstas
se llevan a cabo, y los conocimientos, habilidades y actitudes necesarias. El
analisis de puestos permite la elaboracién de la descripcién del puesto de trabajo,
en la cual se especifican los requisitos o requerimientos del puesto de trabajo.

Utilidad del andlisis de puestos:
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o Estructura de la organizacion: Dividirse todas las tareas de la organizacion en

unidades, departamentos, etc.

o Estructura de los puestos de trabajo: Forma en la que deberan agruparse los

trabajos en puestos y familias de puestos.

o Grado de autoridad: Forma en que se distribuye la autoridad y toma de

decisiones

o Alcance de control: Conocer las relaciones de dependencia jerarquica de una

organizacion

o Criterios de rendimiento: Evaluar el rendimiento individual y de grupo.

o Redundancia de empleados: Determinar las redundancias de empleados que se

producen durante las fusiones, las adquisiciones y las reducciones del tamafio
de la plantilla.

Ejemplo de una descripcién de puesto:

Datos Generales FECHA: 1° de Enero de 2016
Nombre del puesto: FACTURISTA

Departamento: CAJA.

Ubicacion Fisica: Dentro del area Hospitalaria acceso principal.

Jefe Inmediato: Contralor.

Relaciones Permanentes Internas:

Contabilidad.

Direccion médica.

Quiréfanos.

Admisién.

Farmacia Intrahospitalaria y almaceén.
Laboratorio.

Ultrasonido rayos.

Relaciones publicas.

Relaciones Permanentes Externas:

Aseguradoras.

Bancos.
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o Pacientes.
¢ Familiares, acompafiantes o visitas de las pacientes.
e Meédicos en general.
o Proveedores de materiales o servicios.
Descripcion Genérica:

Es responsable ante el contralor de la elaboracién de todas las facturas que el hospital
expida a sus clientes.

Descripcién Especifica:

Se elabora las facturas de las pacientes, asi como verificar que todos los cargos a las
pacientes sean los indicados evitando errores de cobros que no correspondan.

Descripcién Analitica:
- Actividades Cotidianas:
¢ Revisa lista de pacientes.
¢ Recibe pendientes del turno de la tarde.
o Dade alta a los ingresos que llegaron durante la noche.
¢ Modifica la lista de los pacientes internados.

e Captura los servicios de las pacientes que se van de alta, se imprime la
cuenta de lo que se capturé de la farmacia, laboratorios, ultrasonido,
patologia, rayos x Yy servicios hospitalarios.

e Captura los datos para la factura.

e Elabora reportes de llamadas.

e Hace la pdliza del dia anterior

e Imprime y se pasan las facturas rosas a contabilidad.

e Archiva las facturas azules.

e Hace notas de crédito.

e Hace recibos de anticipos.

e Da de alta los ingresos que hay durante el dia.

e Imprime las listas mensuales de (ultrasonido, patologia, rayos Xx).
e Factura las rentas de los consultorios, laboratorio, cafeteria.

e Factura mensualmente los blancos que ocupan en los consultorios.
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e Cuando las pacientes solicitan cambio de factura cancela y aplica
sustitucién y archiva el juego completo de la factura cancelada, saca copia
para solicitar a contabilidad la factura rosa.

e Atiende a los usuarios en ventanilla

e Contesta el teléfono.

Actividades Eventuales:

Realiza inventarios de equipo
Realiza control de cuentas pendientes de cobro

Estado de cuentas de bebés externos internados

Perfil de la Facturista.

Habilidad:

Instruccion:

e Primaria.
e Secundaria.
e Carrera comercial o equivalente.

e Conocimientos de contabilidad basica.

Experiencia: 2 afos

Conocimientos basicos:

REQUIERE:  |QUE: PARA QUE:

Poderse comunicar eficazmente con cualquier

Comunicacion . .
area del hospital.

Manejo de Computo Para poder manejar el paquete de facturacion.
€quipo Terminales punto | Cobrar por medio de tarjetas de crédito, débito
de venta etc.
Sumadoras Para la suma de pagos y cobros.
Criterio:

Toma de decisiones en los problemas que se le presenten.
Para mantener una coordinacion efectiva con todos los demas departamentos.

Para canalizar los problemas que no estén a su nivel resolver o consultar posible
solucion con la administradora general.
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Para trabajar con sus comparfieros de trabajo con humanismo, disciplina y
honestidad.

Iniciativa:

Para colaborar en el mejoramiento del servicio de su area, para elevar la calidad
de los servicios que presta el hospital

Para proponer nuevos sistemas de trabajo

Esfuerzo:

Buena salud para trabajar cuando sea necesario.
Buena circulaciéon para mantenerse sentada por tiempos prolongados.

Buen equilibrio emocional para trabajar bajo presion.

Requerimientos del puesto:

Sexo: femenino.

Edad: no mayor de 40 afios.

Voz: mensurada, convincente.

Examen: médico general, y de conocimientos.
Equilibrio emocional para manejo de conflictos.

Presentacion: pulcra, agradable y confiable.

Mental:

Ligera atencion refleja sobre todas las areas asignadas y capacidad para llevar una

atencion concentrada, durante su jornada de trabajo.
Suficiente agudeza visual para leer.
Esfuerzo auditivo para escuchar sonidos.

Originalidad de pensamiento, equilibrio, estabilidad y bases éticas.

Manual:

Para llevar a cabo los procedimientos que requiere su puesto.

Trabajo minucioso y de paciencia en situaciones criticas.

Responsabilidad:

De la utilizacion adecuada del mobiliario y equipo.
Debe ser una persona responsable en el desempefio de su trabajo.
Debe ser una persona confiable y con alto sentido de discrecion.

Es responsable del buen uso de los recursos del area de caja.
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Riesgos de trabajo, minimo.

Una vez que se ha planeado y organizado la siguiente etapa del proceso administrativo es
la direccién que revisaras a continuacion.

3.3. Direccioén en el sistema de salud

En esta fase o etapa del proceso administrativo se integran los conceptos de liderazgo,
guiar, ejecucion, para que el sistema de salud trabaje de manera sinérgica.

En forma conceptual, podemos considerar a la direccion como: ejercer el liderazgo en
ejecucion de los planes del sistema de salud de acuerdo con la estructura organizacional,
mediante una adecuada motivacion, comunicacién y supervision, para guiar los esfuerzos
en conjunto de los equipos de trabajo al logro de los objetivos y metas del sistema de
salud.

La importancia de la direccion en el sistema de salud (Luna, 2013):

e Fortalece la motivacion de los recursos humanos del sistema de salud y al propio
administrador del mismo.

¢ Se logra el movimiento de forma sinérgica aplicando la comunicacion.

e Lo establecido en la planeacion y organizacion, se pone en movimiento como un
proceso continuo.

e Se genera un clima organizacional agradable en el sistema de salud entre
colaboradores y directivos.

e Se toman decisiones para lograr lo que la misién y visiéon del sistema de salud.

e Sirve como base para la implementacion de la etapa de control.

3.3.1.Principios de direccion en el sistema de salud

A través de la etapa de direccion se fortalece a los integrantes de los equipos de trabajo de
un sistema de salud, al satisfacer sus propias necesidades y utilizar su propio potencial, al
mismo tiempo que contribuyen a la realizacién de metas y objetivos del sistema de salud
como prestador de servicios de salud con calidez y calidad.

Para lograr lo anterior descrito es necesario implementar los principios de la direcciéon que
a continuacioén se describen:

Impersonalidad del mando. El ejercicio de la autoridad se basa en las necesidades
sociales del sistema de salud para alcanzar los objetivos y metas, no de la voluntad
personal (no involucrar situaciones personales, no abusar de la autoridad conferida).
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De la armonia del objetivo o coordinacion de intereses. Los administradores del
sistema de salud conjuntamente con los colaboradores buscan la eficiencia y eficacia
coordindndose en conjunto como equipo de trabajo, para el logro de los objetivos y las
metas establecidas en el sistema de salud.

De la via jerarquica. Dentro de los sistemas de salud es de suma importancia respetar
los niveles jerarquicos establecidos por el mismo, para que las 6rdenes fluyan en forma
coordinada y correcta para prevenir los problemas que puedan llegar a causar un conflicto.

Supervision directa. El administrador en el sistema de salud realiza una comunicacién
formal y efectiva, también apoya a sus colaboradores durante el desarrollo de sus
funciones.

Resolucidn de conflictos. Los conflictos deben solucionarse con oportunidad para evitar
gue crezcan, aplicando la justicia y equidad en todo momento.

Aprovechamiento de conflictos. Al dar solucion a los conflictos en forma justa, equitativa
y oportuna, permite crear confianza en los integrantes de los equipos de trabajo, lo cual
conlleva a fortalecer el sistema de salud.

Lo planeado se lleva a la practica, ya que al iniciar la implementaciéon se debe mantener
una orientacion hacia los objetivos y metas. Las cuales no es posible llevar a cabo si no
hay alguien que dirija a los equipos de trabajo al logro de la misién y vision del sistema de
salud.

Por lo cual es importante considerar a la direccion en todo el desarrollo administrativo, ya
gue en esta etapa de ejecucion el trabajo sera mas relevante, debido a que es el
momento de tomar decisiones y establecer las medidas necesarias para solucionar los
conflictos que se pudieran presentar.

La direccion, al poner en marcha el plan, involucra a los integrantes de los equipos de
trabajo en el proceso de actuacion y, por tanto, considera a los trabajadores como un
elemento fundamental para el desarrollo de esta etapa. Quien lleva la direccion de un
sistema de salud debe cuidar los derechos de los colaboradores, ya que si no se preocupa
por el bienestar y la equidad, no es un lider positivo que busca el equilibrio en el sistema
de salud. Sin una adecuada direccion de los recursos humanos no es posible llevar a cabo
la implementacion del proceso administrativo.

A continuacion de describirdn la etapas de la direccién en el sistema de salud.

3.3.2.Etapas de direccion en el sistema de salud

A las funciones del proceso de la direccién se les conoce como etapas 0 procesos, estas
consisten en desarrollar la supervision, el liderazgo, la comunicacion, la motivacién, y la
toma de decisiones.
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Supervision en el sistema de salud

Es la conduccién y direccion de los equipos de trabajo (hospitalizacion, quiréfano,
recuperacion, etcétera) en un sistema de salud. Ya que mediante la supervision se orienta
a la accion a cada integrante de los equipos de trabajo, para el logro de los objetivos y
metas del sistema de salud.

El supervisor es como una piedra angular, ya que une a la gerencia de nivel superior con
los trabajadores.

Comunicacién

La comunicacion es una herramienta en la administracion, al dia de hoy la informacion es
apoyada por tecnologias, mediante las cuales se mejora el clima laboral y facilita las
actividades diarias.

La comunicacién es indispensable y necesaria para una adecuada gestion de la
administracion ya que los profesionales de la salud la necesitan en la realizacién de su
trabajo cotidiano en forma confiable y oportuna.

Dentro de los sistemas de salud existen diversos canales de comunicacién como son;

Carteles, los posters, cartulinas, etc., se siguen utilizando. Se quedan obsoletos
rapidamente pero forman parte de las distintas formas de comunicar utilizando los pasillos,
puertas o diversas areas del sistema de salud.

Tablones de anuncios, se colocan carteles con informacion de todo tipo, los mas Utiles son
para compartir datos en las diferentes areas del sistema de salud. Tales como avisos,
reuniones, convocatorias, cursos, listados de oposiciones, lineamientos, traslados de
pacientes. Constituyen en la mayoria de los casos el tipo de informaciéon que podemos
encontrar en la generalidad de las instituciones de salud.

Folletos, se utilizan principalmente para trasmitir informacion a los pacientes (campafas de
prevencion, educacion en la salud, cuidados preventivos o programas de vacunacion que
deben tener los pacientes, informacion sobre tipos de servicios, promociones en pruebas
de gabinete, entre otras).

Revista (boletin), Se utilizan en los sistemas de salud para informar acerca de los diversos
programas de salud o investigaciones desarrolladas en el mismo.

Encuestas, son cuestionarios que se elaboran para los pacientes o trabajadores mediante
los cuales es posible conocer las opiniones y evaluaciones de los servicios del sistema de
salud (clima laboral, seguridad laboral, seguridad del paciente, asi como satisfaccion del
paciente, etcétera).

Buzon de quejas, sugerencias o felicitaciones; asi como Hojas o formatos de no
satisfaccion de los servicios del sistema de salud, se utiliza para recolectar las
felicitaciones, opiniones, sugerencias y quejas de los usuarios de los servicios.

Sistemas de notificacién de incidentes, es un medio que permite compartir conocimiento
de los incidentes (informes y alertas de seguridad).
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Sitio web institucional y la intranet, mediante los cuales se realiza un intercambio rapido y
agil de informacién entre los usuarios de una red en el sistema de salud, existen en el
mercado tecnoldgico diversas herramientas y plataformas que favorecen el intercambio
participativo de intercambio y retroalimentacion de la informacion (Wikis, comunidades
virtuales, blogs, microblogs, widgets o gadget, mushups).

Correo electronico, el sistema de salud comunica informacion a los profesionales de la
salud mediante avisos o circulares, ya que es un medio que garantiza que todos los
integrantes del equipo de trabajo, reciban en su buzén los mensajes comunicados.

Redes sociales, Facebook, Twitter, etc., son canales de comunicacion utiles, (la Direccion
del sistema de salud envia alertas de servicios, eventos como capacitaciones, conferencia,
entre otras, incidentes o medidas de seguridad que deben llevar a cabo).

Liderazgo en el sistema de salud

La persona que ostente el cargo de director o gerente general de una institucién de salud
debe de tener consciencia de que en esa posicién puede catalizar la unidad de mando y la
autoridad para poder dar estabilidad a la instituciéon. También puede ser considerado como
ejemplo de disciplina, trabajo, comportamiento moral y ético, lider de equipo.

En esa posicion de liderazgo se utilizan en forma permanente las herramientas para
evaluar, medir y controlar las actividades del sistema de salud, asi como revisar los
resultados, identificar necesidades, corregir errores y programar actividades.

También puede realizar reestructuraciones o reingenierias de los diferentes procesos que
lo requieran para el mejor funcionamiento de los servicios de salud.

Para generar la calidad de la atencion medica debe propiciar el incremento de la eficiencia
y eficacia de los diferentes jefes de los departamentos que integran el sistema de salud,
mediante capacitacion o estructuracién de los procesos, teniendo como objetivo que cada
uno de los jefes que dirigen los equipos de trabajo, se conviertan en especialista
calificados y gerentes con liderazgo positivo en cada una de sus areas, asi como en
asesores del director, poseedores de gran capacidad, autoridad y responsabilidad. Es
importante acentuar que un director debe analizar las situaciones, tomar las decisiones,
impartir las érdenes respectivas y dedicar la mayoria del tiempo a inspeccionar, controlar y
supervisar el cumplimiento de las disposiciones y de la mision vision y valores del sistema
de salud.

El liderazgo es una de las caracteristicas o cualidades necesarias en la administracion de
los sistemas de salud, ya que un lider representa con éxito la autoridad natural del sistema
de salud, de la cual debe ser vocero. Con habilidad en el manejo de las relaciones publicas
para la resolucién de problemas que enfrentan los sistemas de salud, tratar personalmente
las coordinaciones internas y externas al sistema de salud y aplicar las normas para que el
sistema de salud cumpla con la misién, tenga todo el apoyo y forme parte integrante de la
comunidad, asiste a todas las actividades donde su presencia puede ser importante,
fomentando las actividades positivas.
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El lider es un innovador continuo que desarrolla o contribuye con nuevas ideas, es
colaborativo y busca propiciar los cambios positivos, considerando que otro punto
importante es buscar la solucién a las situaciones dificiles, es la persona que entusiasma
y motiva a los equipos de trabajo para obtener el bien coman.

Toma de decisiones en el sistema de salud

Dentro de los sistema de salud existen niveles de toma de decision La informacion debe
considerarse fundamentalmente como una herramienta sustancial para la toma de
decisiones. Entre mas precisa, actual, clara y depurada esté, mejores seran las decisiones.

Es por lo anterior que se deben plantear distintos cuadros de mando que respondan a los
diferentes niveles de decisién del sistema de salud y a las areas estructurales. Sin
embargo, es necesario cuidar que los cuadros presenten coherencia entre ellos, tanto en
lo que se refiere a la definicién de los indicadores (y por tanto al valor de los mismos) como
en el enfoque del analisis. La informacién que genere el sistema de salud podra tener
diversos usos y ofrece diferentes beneficios al interior y al exterior de la unidad. Un
ejemplo de estos Ultimos es la negociacion entre la directiva del sistema de salud o su
Junta de Gobierno con las autoridades de salud y politicas locales y estatales para
autorizacion de presupuestos, obras, programas o0 proyectos, entre otros.

Andlisis global del hospital con relacién al cumplimiento de los objetivos (Nivel Directivo).
El usuario de la informacion en el sistema de salud con mayor jerarquia es el director
general del mismo. La informacion que reciba debe ser general, agrupada por grandes
rubros o conceptos y sobre todo, estratégica. Esta informacion le sera util para analizar el
cumplimiento de los objetivos y metas e identificar, si es el caso, los motivos o causas que
impiden su cumplimiento. En los sistemas de informacion para la gerencia en los sistemas
de salud existen herramientas para la direccion, control y evaluacién de los grandes
proyectos del hospital; una de las mas conocidas es el Balanced Scorecard o tablero de
mando.

Andlisis de la gestion clinica a nivel de departamentos clinicos, unidades, procesos y
patologias (Nivel Ejecutivo). Los usuarios principales son los responsables clinicos de la
gestion de procesos (jefes de servicios o coordinadores de unidades funcionales) y las
direcciones médica, de operaciones, de administracion y finanzas asi como la de
planeacion, ensefianza e investigacion. En este nivel, el cuadro de mando debe analizar la
produccion, tipologia de la produccién (case-mix o pacientes atendidos), indicadores de
eficiencia e indicadores de calidad. Las areas a incluir en los cuadros de mando se pueden
resumir en:

e Entorno/poblacional: necesidad, demanda de servicios.
e Produccién: volumen de actividad y productividad.

¢ Eficiencia del proceso: estancia media, tiempos de ejecucioén de procesos
especificos, etc.

o Calidad: acceso, proceso y resultados.
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e Econdmicay presupuestaria.
Motivacion

Es el proceso para estimular a los colaboradores a que realicen su trabajo, que los llevara
a cumplir con las metas deseadas, motivar es mover, conducir e impulsar a la accién de lo
planeado.

La motivacion en el sistema de salud, entendida como el impulso que guia y mantiene el
deseo de querer hacer las cosas de la mejor manera posible, es un aspecto fundamental
en todos los sistemas de salud, ya que tiene como objetivo crear o fortalecer el sentimiento
de realizacién, de crecimientos, de reconocimiento profesional, manifiesto en la ejecucion
de tareas y actividades que constituyen un gran desafio y es significativo para el
colaborador.

Los lideres en el sistema de salud deben conocer las teorias y técnicas sobre el
comportamiento para utilizarlas como herramientas que promuevan la motivacion de los
colaboradores para el logro los objetivos y metas del sistema de salud.

Para los profesionales de la salud, la motivacién es un elemento necesario considerando
el contenido de sus funciones y el servicio social que prestan a las comunidades,
considerando que sus acciones estan basadas en un esfuerzo social.

Se debe conocer a los colaboradores para atender a la compensacién econémicay en
conjunto crear un clima laboral agradable, oportunidades, eliminar obstaculos, fomentar el
desarrollo individual, la creatividad.

La motivacion representa una necesidad en la actualidad para los seres humanos, los
incentivos econdmicos son necesarios pero se antepone ante las condiciones laborales, un
estilo de administracion que atiende a esas necesidades humanas que tanto afectan al
profesional de la salud.

Algunas técnicas motivacionales que pueden ser usados son las:

Motivacion econdémica: incentivo acorde a sus funciones, responsabilidad, riesgo
de trabajo, enfermedad de trabajo, trabajo en condiciones de estrés continuo, asi
como a la especializacion que se requiere para el puesto.

Motivacion profesional: se debe fomentar el desarrollo, la capacitacién continua,
la creatividad, responsabilidad, integracion y participacion, siempre reconociendo
los logros realizados por cada integrante del equipo de trabajo.

La calidad de la cultura laboral: motiva, ya que repercute en el comportamiento
del colaborador, si se encuentran en un lugar limpio, con luz, se sentiran bien y esto
dara como resultado mayor productividad.

Los colaboradores del sistema de salud deben estar en un estado de equilibrio, que les
permita realizar sus funciones con actitud de servicio (calidad y calidez) ya que trabajan
con seres humanos con necesidades de servicios de salud.
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Para garantizar la calidad de los servicios que presta el sistema de salud se debe llevar a
cabo la implementacién de la Gltima etapa de proceso administrativo: el control.

3.4. Control en el sistema de salud

El control es la Ultima etapa el proceso administrativo, la cual permite evaluar lo que se
realizé durante la organizacion y direccién con relacién a lo establecido en la etapa de
planeacion, en la cual se definen los resultados actuales comparando con resultados
pasados, relacionandolos con los establecidos en la planeacidn, con el objetivo de
identificar y corregir las desviaciones en cada proceso en el sistema de salud.

Control es un proceso mediante el cual se mide, valora y evalla la planeacion,
organizacion y direccion, con la finalidad de corregir y retroalimentar las desviaciones para
alcanzar los objetivos y metas del sistema de salud, considerando la prevencién para
minimizar o eliminar las posibles desviaciones en todos los procesos establecidos

Para llevar a cabo el control en el sistema de salud se desarrollan e implementan

indicadores.

A continuacién se muestra un conjunto de indicadores que pueden ser utilizados para la
gestion diaria de control del sistema de salud. Sin embargo no toda la informacion necesita
ser monitorizada diariamente. Algunos indicadores son o pueden ser muy Utiles si son
revisados mensualmente.

DE PRODUCCION
Razon de hospitalizacion /
1000 habitantes

DE EFICACIA Y EFICIENCIA

Estancia preoperatoria

DE CALIDAD

Reingresos

DE COSTOS

Gasto real

Utilizacion del quirdéfano

Infecciones intrahospitalarias

Gastos por servicios personales

Consultas externas / habitantes

Tiempo de espera de cirugia

Calidad del expediente

Gastos por servicios no personales

Urgencias / 1000 habitantes

Porcentaje de citas sustituidas

Analisis de protocolos y normas

Gastos materiales y suministros

Indice ocupacional

Indice quirdrgico

Tiempo de entrega de examenes de

laboratorio

Controles de calidad

(Gastos por suministros en especie

Uso adecuado de medicamentos

Gastos en inversion

Rendimiento en la consulta externa

por especialidad

Tiempo de entrega de

medicamentos en farmacia

Plan de intervencidn en areas criticas

identificadas

Monto asignado por inversion / gasto

por depreciacion

Porcentaje de referencias atendidas

Examenes [/ egreso

Tiempo de entrega de rayos X y
reportes de radiodiagnostico

Satisfaccion del usuario externo

Gasto en pago de incapacidades

Mortalidad hospitalaria

Costo por incapacidad

Medicamentos / egreso

Estudio de rayos X / egreso

Tiempo de respuesta de las

interconsultas

Quejas

Costo por dia de incapacidad

Porcentaje de referencias

Evaluacidn para incentivos

Programas de capacitacion para el

compromiso de gestion
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Cumplimiento de plazos
establecidos para el envio de datos
financieros con el nivel de calidad
definido

Figura 12. Indicadores para la gestion de un hospital.

Gestion de cobros de actividades

extraordinarias

Relacion entre produccion hospitalaria

y el gasto del mismo
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3.4.1.Principios y etapas de control en sistemas de salud

Los principios que rigen la etapa de control, son:

Continuidad. El control en el sistema de salud debe implementarse en todas las
funciones y actividades diarias, esporadicas y eventuales para mantener la calidad
y calidez de los servicios a los usuarios del mismo.

Eficacia. Es el grado o nivel de consecucion o alcance de metas y objetivos. El
sistema de salud debe mantener e incrementar la capacidad para lograr lo
establecido en los planes o programas del mismo.

Eficiencia. es la relacién entre los recursos utilizados y los objetivos alcanzados
mediante la optimizacion de los mismos, lo cual le permite al sistema de salud
prestar servicios a los usuarios en tiempo y forma de acuerdo a lo planeado, o en
algunas ocasiones aumentar la cobertura de sus servicios, con los mismos
recursos, ya que la eficacia se mide el grado que el sistema de salud dé a los
requerimientos, necesidades y expectativas de la comunidad.

Satisfaccion. Es el resultado de la prestacion de los servicios de salud con calidad y
calidez a los usuarios, lo cual influye directamente en el equilibrio de la dimension
bioldgica, psicolégica y social de los mismo.

Prevencion. Los sistemas de salud dentro de su misién y valores, se establece la
implementacién de una cultura de la preventiva en todos los procesos y actividades
del mismo, para garantizar la seguridad a los usuarios y los colaboradores,
mediante la implantacion de medidas preventivas.

Seguridad. Son los elementos estructurales, procesos, instrumentos y
metodologias, basadas en evidencia cientificamente probadas, que tienen como
objetivo minimizar o eliminar el riesgo de sufrir un evento adverso en el proceso de
atencion de salud.

Implementacion de los estandares: son parametros establecidos en el sistema de
salud que debe tener el resultado de un proyecto, funcién, proceso, actividad,
programa de salud, o un servicio, para evaluar la calidad y calidez de los servicios
de salud a los usuarios.

Etapas de control

Establecimiento de estandares
Medicién de resultados
En la etapa de comparacién

Deteccién de desviaciones
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e Correccion de desviaciones
e Laretroalimentacién
En el siguiente ejemplo se muestra las etapas de control en los sistemas de salud.

Reporte de no conformidad

Fecha d?, 24 enero de 2016
elaboracion:
Nombre de quien Enf. Esperanza ) Supervisora de
. . Puesto: o,

elaboro: Sanchez quiréfano
Area de origen de la - Areas e
inconformidad Quiréfano involucradas: Dep. de hospitalizacion
Nombre del . Fecha del

. Isabel Lépez 24 enero de 2016
paciente evento:

Descripcién de la no conformidad:

Descripcion breve y precisa del evento:

El dia miércoles 24 de enero de 2016, la persona fue programada para cirugia de mama
por papilomatosos ductal, como paciente del Dr. Pedro Sanchez Lopez; al ingresar a
quiréfano solicita el traslado de su paciente, lo que dilata mas de 20 minutos, siendo que
el estandar de tiempo de traslado es de 5 minutos.

Descripcion de las acciones inmediatas:

Personal del quir6fano bajé por la paciente a su habitacion, donde se nos informa que
s6lo habia una enfermera, por lo que no podian realizar el traslado en tiempo y forma.

Fuentes de la no conformidad: (Para ser llenado por el jefe o responsable del servicio)

Desviacion al

sistema Queja del Hallazgo de
documental cliente X auditoria
Evento centinela Quasi-error Evento adverso
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Equipo/instrumento

Registro

Incumplimiento a
regulacion

Impacto de la no conformidad: (Para ser llenado por el jefe o responsable del servicio)

No requiere
acciones
adicionales

Requiere
acciones
correctivas

Firma jefe o responsable del
servicio

Requiere accién
X preventiva

Nombre y firma responsable de calidad

ANALISIS DE CAUSA RAIZ Y ACCION CORRECTIVA

Datos de inconformidad:

Fecha de
elaboracion:

Fuente: Reporte de no conformidad

Descripcion breve y precisa del evento:

El dia miércoles 24 de enero de 2016, programada para cirugia de
mama por papilomatosos ductal, como paciente del Dr. Pedro Sanchez
Descripcion Lopez, quien al ingresar a quir6fano solicita el traslado de su paciente
de la a quiréfano, lo que dilata méas de 20 de minutos, ya que el estadndar de
inconformidad: | tiempo de traslado es de 5 minutos.

Confirmacion grupo de trabajo:

Listado del personal participante (nombre y puesto)

Alicia Estrada Lopez

Jefe de Quir6fano.

Pablo Miranda Mata

Jefe de Recursos humanos

Esperanza Sanchez Carmona

Supervisora de Quiréfano

Isela Alvarez Garcia

Jefe de Piso
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Identificacion del proceso involucrado:

Proceso y/o actividad afectada Controles existentes

Control de tiempos

Traslado de paciente de piso Control de incidentes

(hospitalizacion) al quiréfano Control de quejas y sugerencias

(pacientes y médicos)

Plan de accioén:

Priorizar actividades por orden de importancia

Fecha
Accion: Responsable compromiso Fecha real

Requerimiento de personal Jefe de Piso 25/01/2016

Jefe de Recursos
Reclutar personal humanos 26/01/2016

Jefe de Recursos
Contratacion. humanos 2/02/2016
Capacitacion e induccion al Supervisora de
puesto de la nueva enfermera. Piso 22/02/2016
Seguimiento Jefe de calidad continuo

Nombre y firma

Jefe o responsable del servicio

Cierre de accion
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Aceptacion de la
eficacia de la (s)
acciones correctivas Sl NO POR QUE:

3.4.2.Técnicas y tipos de control en sistemas de salud

De acuerdo con la escuela clasica administrativa la funcién del control se puede llevar a
cabo mediante tres tipos de control que se clasifican en funcién de la operacion o variable
a controlar. Los tipos de control son:

Preliminar. Pone énfasis en los recursos o insumos del sistema para prevenir futuras
desviaciones en cuanto a la cantidad, calidad y disponibilidad oportuna de recursos, en
cierta forma se puede decir que es un tipo de control preventivo. Su funcion principal es
evitar dificultades serias que pudieran ser ocasionadas por una deficiente asignacion o
distribucion de recursos humano, materiales y financieros.

Concurrente. Pone atencion en la ejecucion de las actividades para asegurar el
cumplimiento de los objetivos por medio de la emision de medidas disefiadas para hacer
frente a los problemas que se presentan durante el proceso. Este es un tipo de control
correctivo, su mision es encausar la desviacion detectada para lograr conformidad o
congruencia entre lo realizado y lo planeado.

Retroalimentador. Enfatiza su funcion verificadora en el resultado o producto del sistema,
este tipo de control retroalimenta al sistema proporcionando las bases para la planeaciéon y
accion futura; la emisién de acciones correctivas va dirigida tanto al proceso o ejecucion de
las actividades como a los insumos o recursos del sistema.
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Insumos Proceso Producto

Recursos Ejecucion Resultados

Control Control Control
preliminar concurrente retroalimentacién

Informacion

Accion correctiva

Figura 13. Tipos de control.

Las areas sujetas a control se pueden clasificar en actividades, recursos y objetivos o
logros. Las variables clave a controlar son el tiempo y los procedimientos.

El control sobre el tiempo se refiere a que todas las actividades se lleven a cabo de
acuerdo con el calendario establecido en el programa o proyecto; para ello las técnicas o
instrumentos mas comunmente utilizados son la Grafica de Gantt (cronograma de
actividades) y las redes de actividades.

Lo procedimientos, como variables a controlar, se refieren a la forma y método, como se
llevan a cabo las actividades, los instrumentos de control mas comunes son la supervision
y la inspeccién. El control sobre el cumplimiento de actividades se puede realizar por
medio de la Tabla de responsabilidades.

En cuanto a los recursos como areas de control se incluyen los recursos humanos,
financieros y materiales. El relacion a los recursos humanos la variable a controlar es el
desempenio; las técnicas o instrumentos a utilizar son la evaluacion de desempefio, las
encuestas de opinién y la auditoria técnica. En los recursos financieros se controlan los
costos, la asignacion y utilizacion estos mediante la contabilidad general, la contabilidad de
costos, la auditoria y los presupuestos. En cuanto a los recursos materiales el control se
puede llevar a cabo mediante los Modelos de Inventario y el Andlisis ABC.

Para los objetivos y logros como &rea de control, se tiene como variables la eficiencia y la
efectividad, estos se pueden controlar mediante el andlisis de productividad. Estas areas
sujetas a control, sus variables e instrumentos se resumen en la siguiente tabla.
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Tabla 4. Area de control, variables a controlar y técnicas e instrumentos de control
(Chacon, 1990).

Variable a
controlar

Técnica e Instrumento

Tiempo Grafica de Gantt

Redes de actividades:

PERT
Actividades Ruta critica
Procedimientos Inspeccién
Supervisién
Cumplimiento Tabla de responsabilidades
Recursos humanos Desempefio Evaluacion de desempefio

Encuesta de opinion
Auditoria médica
Recursos Financieros  Costo Contabilidad general

Contabilidad de costos

Utilizacion Presupuestos
Asignacion Auditoria
Disponibilidad Modelos de inventario
Recursos materiales Analisis ABC
o Efectividad . o
Objetivos y logros o Indices de productividad
Eficiencia

3.4.3.Estandares en el sistema de salud.

Para la certificacion de los servicios de salud existen estandares en el sistema de salud los
cuales se mencionan a continuacion:

Estandares:

Acciones Basicas de Seguridad del Paciente
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1. Metas Internacionales de Seguridad del Paciente (MISP)
Sistemas Criticos para la Seguridad del Paciente

2. Manejo y Uso de los Medicamentos (MMU)

3. Prevencion y Control de Infecciones (PCI)

4. Gestion y Seguridad de las Instalaciones (FMS)

5. Competencias y Educacion del Personal (SQE)
La base del Modelo del CSG para la Atencién en Salud con Calidad y Seguridad

6. Mejora de la Calidad y la Seguridad del Paciente (QPS)
Atencion Centrada en el Paciente

7. Acceso y continuidad de la atencién (ACC)

8. Derechos del paciente y de su familia (PFR)

9. Evaluacion de pacientes (AOP)

10. Servicios Auxiliares de Diagndstico (SAD)

11. Atencion de pacientes (COP)

12. Anestesia y atencién quirargica (ASC)

13. Educacion del paciente y de su familia (PFE)
Gestion de la Organizacién

14. Gestion de la Comunicacion y la Informacién (MCI)

15. Gobierno, Liderazgo y Direccion (GLD). (CSG, 2012).

Para mayor informacion puedes revisar el siguiente material:

Consejo de Salubridad General (2012). Estandares para la
certificacion de clinicas de atencion primaria y consulta de
especialidades. Disponible en:
http://www.csg.gob.mx/descargas/pdf/certificacion-
establecimientos/modelo _de seguridad/capce/ED2017-
EstandaresCAPCE-2012-v2.pdf

Universidad Abierta y a Distancia de México | DCSBA 52

oy


http://www.csg.gob.mx/descargas/pdf/certificacion-establecimientos/modelo_de_seguridad/capce/ED2017-EstandaresCAPCE-2012-v2.pdf
http://www.csg.gob.mx/descargas/pdf/certificacion-establecimientos/modelo_de_seguridad/capce/ED2017-EstandaresCAPCE-2012-v2.pdf
http://www.csg.gob.mx/descargas/pdf/certificacion-establecimientos/modelo_de_seguridad/capce/ED2017-EstandaresCAPCE-2012-v2.pdf

U3 Administracion de sistemas de salud

El proceso administrativo en el sistema de salud

3.5. Laaplicacion del proceso administrativo en el sistema de
salud

La aplicacién del proceso administrativo en los servicios de salud se refiere a poner en
practica cada una de las etapas del proceso administrativo para la administracion de cada
uno de los procesos que se suscitan dentro de un servicio de salud (hospital, clinica,
centro de salud, etc.).

Es importante recordar que el proceso administrado comprende cuatro etapas, y que cada
una de ellas esta integrada por una serie de actividades:

*Delimitacion de objetivos
*Delimitacion estrategias.
~uieeeoy | *Delimitacion de actividades

+Distribucion de los recursos humanos y sus actividades.
«Jerarquizacion del personal.

*Delimitacion de actividades que le correspondonde a cada integrante del
personal

*Revision de las actividades realizadas. N
*Delegacién de responsabilidades.

*Verificacion y orientacion de las actividades al cumplimiento de los
objetivos. Y.

«Definicion de estandares de calidad de los servicios brindados en base
a las actividades realizadas.

*Medicion de resultados.
«Capacitacion al personal (de ser necesario). )

Cabe destacar que aun cuando se han establecido tareas y estrategias de trabajo para
alcanzar los objetivos establecidos en ocasiones se deben hacer ajustes o cambios a la
organizacion ya establecida o a la misma planeacion; sobre este tema se hablara a
continuacion.

3.5.1.Flexibilidad del proceso administrativo
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El proceso administrativo dentro de los servicios de salud al igual que cualquier otro
proceso debe tener flexibilidad a los cambios para alcanzar los objetivos planteados.

Un proceso poco flexible presenta una Unica manera de realizar el trabajo. Uno flexible
presenta multiples versiones o0 modalidades para su realizacion, en funcion de la
identificacion de situaciones y circunstancias diversas que le obligan a un tratamiento
diferenciado de los insumos o “inputs” del proceso. (Medina., 2005).

Para conocer de manera sintética el proceso administrativo puedes revisar el siguiente
material:

El proceso administrativo. (s.f). Disponible en:
https://www.google.com.mx/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source
=web&cd=1&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEw;23-
w1ZfOAhRUY1mMKHXYjA80QFggaMAA&url=http%3A%2F%2F
evirtual.uaslp.mx%2FFCQ%2Ffarmaciahospitalaria%2FDocum
ents%2Fproceso%2520administrativo.pdf&usg=AFQ|CNEXxFr7o
UnFxbQPxynjchyllrTIOpw

Cierre de launidad

iFelicidades!

Se ha llegado al final de la asignatura, en este momento tienes la capacidad de analizar y
describir el origen de la administracion y la relacion con los sistemas de salud en nuestro
pais, para conocer el contexto en el que se desarrolla esta relaciéon mediante el estudio de
su evolucidn historica.

Identificas el funcionamiento de los sistemas de salud, reconoces el papel y relacion del
administrador con el mismo, asi como identificar las funciones, caracteristicas y el
comportamiento ético que debe tener el administrador, y la importancia del capital humano
(caracteristicas y practica profesional).

Identificas la importancia de la aplicacion de las etapas del proceso administrativo
(planeacion, organizacion, direccion y control) y sus herramientas en los sistemas de
salud, que conllevan a elevar la calidad de la prestacion de los servicios de salud a los
usuarios.
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De igual forma es importante que tengas presente que el conocimiento que adquiriste a
través de esta asignatura te servirh como base para el desarrollo de las siguientes
asignatura recuerda la administracion es universal y aplicable en cualquier contexto.
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