Maodulo I

CURSO: GESTION Y COORDINACION
DE SERVICIOS CLINICOS.

PROCESO ADMINISTRATIVO

EU Carolina Ramirez M.




1.- PROCESO ADMINSITRATIVO ..uoiiuiirieieuiertrieietsteietste e seaesesteseststssesetssesentsesseseae st ssesestssesesessssesentssesentassesesentesesentsesentatssesenetesesesensssesen 3
1.1. Fases del Proceso a0 MINISTIATIVO ...ccccceeueeririeieieret sttt sttt s e s s et ese e sbese e sesese s e sesene s esesenesaeseneseesesesersnsnsan 4

1.2. Etapas del Proceso adMINISTIAtIVO ....ccccciceieiereeiseeeerieee st e sa e e te e et s te s e e st e s e st e e et e seseebesbessesestasessensesessasessensenessensesensans 5

2.- PROCESO DE TOMA DE DECISIONES ..ottt ittt st et sttt sas sessesses it ess saesssssssesass sresbesissasses sssesesreses sessssess L3

BIBLIOGRAFIA




Introduccion

La teoria clasica de la administracion nacid de la necesidad de encontrar lineamientos para administrar
organizaciones complejas, y asi abrié el camino a toda una escuela sobre la naturaleza de la alta gerencia.

La administracién de todos los sistemas de salud comprende unaserie de etapas, que se llevan a cabo mediante
los principios y las técnicas de esta disciplina.

Unaaplicacién adecuada del proceso administrativo permite otorgar servicios de salud con calidez y calidad a los
usuarios de los mismos. Por lo anterior en este segundo mdédulo, revisaras el proceso administrativo aplicado al
sistema de salud, como herramientas fundamental, para el logro de los objetivos y metas.




1.- PROCESO ADMINSITRATIVO:

El proceso administrativo desempefia un papel fundamentalen la gerencia de una organizacidn. Suponela hoja
de ruta a seguir durante un determinado periodo, para poder alcanzar los objetivos establecidos por la direccion.

De esta manera, seguir todas las etapas marcadas dentro del proceso administrativo, permitird a la organizacién
incrementar su grado de eficiencia a la hora de lograr las metas propuestas.

Proceso administrativo es la herramienta que se aplica en las organizaciones para el logro de sus objetivos y
satisfacer sus necesidades lucrativas y sociales.

Es el conjunto defasesy etapas sucesivas a través de las cuales se efectla la administracion estas interrelacionan
y forman un proceso integral.

1.1. Fases del proceso administrativo:

La fase mecanica o estructural, es la parte tedrica de la administracion en la que se establece lo que debe hacerse,
es decir, se dirige siempre hacia el futuro; esta se divide en planeacion y organizacion.

La fase dinamica u operativa, se refiere a cdmo manejar a la organizacién y se divide en direccién y control.

Fase mecanica o
estructural

Filosofia
Mision
Vision
- Valores
Planeacion Estrategias
Polificas

Programas
Presupuestos

y Division de trabajc e I

Organizacion 1‘ .
Recursoshumanos
Recursos materiales

Recursostécnicos
Recursosfinancieros




Fase dinamica u
operativa

Toma de decisiones
Integracion
Motivacion

Comunicadon
Liderazgo

Establecymiento de
estandares A
Medicion 4
Correccion -
Retroalimentacion

1.2. Etapas del proceso administrativo:

El proceso administrativo consta de 4 etapas o funciones basicas:
* Planeacién

¢ Organizacién

* Direccidn

¢ Control

https:/iwww lifeder.com/proceso-administrativo/




A.- PLANEACION:

La planeacidn trata de crear un futuro deseado; consiste en saber qué se va a hacer por anticipado, cudl va a ser

la direcciéon que se va a tomar para alcanzar los objetivos de la manera mas eficiente. ¢ Qué se desea conseguir
(objetivos)? ¢ Quése vaa hacer para alcanzarlo? ¢ Quién y cuando lo vaa hacer? ¢Comolo vaa hacer (recursos)?

La planeaciéon promueve la eficiencia, optimizacién 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 planeacidn en el sistema de salud son:

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

Establece alternativas de solucidén 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 entornoy las debilidades
se convierten en fortalezas.

Establece las bases para efectuar el control.

Para una adecuada planeacién los profesionales de la salud deben conocer la aplicacidon correcta de los recursos

disponibles, con el fin de obtener los mejores resultados. Asi como considerar el proceso de planeacién como
una etapa dindmica, continua y permanente.

Los objetivos en el sistema de salud deben:

Ser documentados por escrito.

No confundirlos con estrategias.

Al determinar los objetivos deben contestar lo siguiente ¢Qué?, éCédmo?, iDénde?, ¢ Quién?, ¢ Cudando?
y éPor qué?

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

Ser estables, para no generar conflictos.

Ser una expresion breve, clara y precisa, asi mismo debe identificarse el objetivo general del sistema de
salud. Ser reales, alcanzables y determinarse el grado de prioridad de los mismos.

Al disefar 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 (capacitacién constante y permanente).

Para alcanzar los objetivos planteados o las metas se deben disefar 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.




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

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.

Las reglas son mandatos precisos que deben acatarse; mientras que las politicas son flexibles.

Las técnicas de la planeacidn pueden ser cuantitativas y cualitativas:

FODA
Uuvia de ideas
Técnices | Circulos de calidad y equipos de mejora
cualitativas Deboh
Grupos TGN

Cuadro de Mando Integral

Investigacion de operaciones
Técnicas Redes CPM y PERT
Arbolos de decision y estudio de factibiidad
cuantitativas
\\ Simulacion
X Las sieto herramientas basicas de Ishikawa
Gréficos de Gantt
Ejemplo de anadlisis FODA:
brets £ et e et i st i et 1t ¢ e s
FORTALEZAS DEBILIDADES

Largo liempo de espera para |0S usuanos.
Tecnologia de alto nivel para brindar una go tiempa pa

I'I‘IE]DT' alencion a los usuarios. Instalacionas detenoradas.

Especialista medico. Presupuesio bajo para cubrir las necesidades
de la poblacitn.

Capital humano calificado an todas sus dreas.

) Limitada cobertura de 0s servicios.

Ubicacian gue permite facil acceso al usuaria.
Fala de medicameantos.

OPORTUNIDADES AMEMNAZAS

Apefiura e implementacion de programas de | aymanto de la pablacion con necesidad de
prevencién en educacion de la salud para 13 | cpeicins de salld,

poblacitn.
) Cambios demagraficos.

Mayor apertura de servicios de salud para la ) )

poblacitn. Cambios en el medio ambiente

Las alternativas estratégicas deben dar respuesta a las siguientes preguntas:

¢Como el servicio clinico o administrativo puede eliminar o minimizar sus debilidades?
¢Cémo el servicio puede aprovechar sus fortalezas?

¢Coémo el servicio puede aprovechar las oportunidades?

¢Como puede preparase para enfrentar las amenazas?




B.- ORGANIZACION:

La organizacion es un sistema que permite una utilizacién equilibrada de los recursos cuyo fin es establecer una
relacién entre el trabajo y el personal que lo debe ejecutar. Es un proceso en si mismo (dentro del proceso
administrativo) en donde se determina qué es lo que debe hacerse para lograr una finalidad establecida o
planeada, dividiendo y coordinando las actividades y suministrando los recursos.

El proceso de organizar es basico para los sistemas de salud, por esta razén una vez que se han formulado
objetivosy los planes, el proceso de administracién debe crear una o mas estrategias que contribuyan ala 6ptima
distribucidn y aprovechamiento de los recursos fisicos y humanos con el fin de alcanzar las metas y objetivos de
los sistemas de salud.

De esta forma la etapa de Organizacidn en salud se refiere a dividir, agrupar, estructurary ordenar las actividades
dentro del sistemade salud de acuerdo al nivel de atencion o tamafio del sistema de saludy al entorno en el que
se ubique el mismo. Asi mismo hace referencia a la division de las funciones o actividades, la
departamentalizacién por areas, la autoridad, centros de 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 continuacidn se mencionan importancia de la etapa de organizacién en el sistema de salud:

o Definicidn de la estructura correcta del sistema de salud.

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

e Organizacion de las funciones en la departamentalizacion por areas (hospitalizacion, pabelldn,
recuperacion, admisién, servicios de apoyo, etc)

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

La etapa de organizacion, facilita la coordinacidn mediante la estructuracidon de los recursos humanos y
materiales en conjunto, a fin de agruparlas para realizar las funciones que se han planeado y ordenar las
actividades paralograr las metas establecidas en la etapa de planeacién. Por lo cual la organizacién en un sistema
de salud es una combinacién de la organizacién y funcionalidad.

Organizacién funcional: Tal como lo dice su nombre lo indica se refiere a la funcionalidad del nivel de direccién
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 colaborador
y se establecen la interaccidn de las actividades entre si.

Organizacidn por comités: Consiste en asignar los diversos asuntos de la administracién a un cuerpo de personas
guese reldney se responsabiliza; en los sistemas de salud existen varios comités que apoyan a la direccién general
para la toma de decisiones, por ejemplo el comité de bioética que se reldne para analizar casos en cuantoa la
atencién alos 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, entre otros.




Existen técnicas de organizacién:

Organigramas
Manuales

Diagramas de flujo
Descripcién de cargos

Ejemplo diagrama de flujo:

* | Se solicita a
NO proveedor
¢Hay

existencia?

Se registra medicamentos

C.- DIRECCION:

En esta fase o etapa del proceso administrativo se integran los conceptos de liderazgo, guiar, motivar, para que el

sistema de salud trabaje de manera sinérgica. En forma conceptual, podemos considerar a la direccién como:
ejercer el liderazgo en ejecucion de los planes del sistema de salud de acuerdo con la estructura organizacional,

mediante una adecuada motivacién, comunicacion y supervision, para guiar los esfuerzos en conjunto de los
equipos de trabajo al logro de los objetivos y metas de la unidad.

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

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.

Lo establecido en la planeacién y organizacidon, se pone en movimiento como un proceso continuo.

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

Se toman decisiones para lograr lo que la misidn y vision del sistema de salud.

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




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

e 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).

e De la armonia del objetivo o coordinacidon 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.

e 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 érdenes fluyan en forma coordinada y correcta para
prevenir los problemas que puedan llegar a causar un conflicto.

e Supervisidn directa. El administradoren el sistema de salud realiza una comunicacién formal y efectiva,
también apoya a sus colaboradores durante el desarrollo de sus funciones.

e Resolucion de conflictos: Los conflictos deben solucionarse con oportunidad para evitar que crezcan,
aplicando la justicia y equidad en todo momento.

e Aprovechamiento de conflictos: Al dar solucidn 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.

Los elementos efectivos para una adecuada direccion son los siguientes:

e Supervision: Es la conduccién y direccion de los equipos de trabajo (hospitalizacién, pabellon,
recuperacion, etc) en un sistema de salud. Ya que mediante la supervisién se orienta a la accién a cada
integrante de los equipos de trabajo, parael logro de los objetivosy metas de la unidad. El supervisor es
como una piedra angular, ya que une a la gerencia de nivel superior con los trabajadores.

e Comunicacién: es indispensable y necesaria para una adecuada gestién de la administracién ya que los
profesionales de la salud la necesitan en la realizacidon de su trabajo cotidiano en forma confiable y
oportuna.

e Lliderazgo: Es una de las caracteristicas o cualidades necesarias en la administracion de los sistemas de
salud, yaque unlider representa con éxito la autoridad naturalde un centro de responsabilidad o unidad.

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

*Estos aspectos los analizaremos con mayor profundidad en el Mddulo 4 de este curso*
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D.- CONTROL:

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 planeacién, en la cual se definen los
resultados actuales comparando con resultados pasados, relacionandolos con los establecidos en la planeacién,
con el objetivo de identificar y corregir las desviaciones en cada proceso en el sistema de salud.

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

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 consecucién 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 acuerdoa 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.

Satisfaccién: Es el resultado de la prestacidon de los servicios de salud con calidad y calidez a los usuarios,
lo cual influye directamente en el equilibrio de la dimensidn bioldgica, psicoldgica y social de los mismo.
Prevencién o gestién de riesgo: Los sistemas de salud dentro de su misidén 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 implantacién de medidas
preventivas.

Etapas de control:

Establecimiento de estandares
Medicién de resultados

En la etapa de comparacién
Deteccién de desviaciones
Correccion de desviaciones

La retroalimentacion

Insumos Proceso Producto
Control Control Control
preliminar concurrente retroalimentacion
Informacion

Accion correctiva




En conclusion, la aplicaciéon del proceso administrativo en los servicios de salud se refiere a poner en practica
cada una de las etapas del proceso administrativo para la administracién de cada uno de los procesos que se
suscitan dentro de una organizacion o sistema (hospital, servicio clinico, unidad de apoyo, etc.). Es importante

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

r

. , Metas, objetivos, estrategias,
msanlzx]ﬁ" ‘éﬂl:.ue e hﬂmr? _

++ Como se va hacer?

Motivacion liderazgo, comunicacion,
comportamiento individual y de grupo

Camo se ha hecho?
accion.

~
» Defimitacian de obhjetvos
= Delimitacion estrategias.
+ Deflimitacion de actividades
S

* Distribucion de |os recursos humanos ¥ sus actividades.
= Jerarquizacion del personal.
Organizacion + Delimitacion de actividades que le comespondonde a cada integrante del persanal

« Riewision de las actividades realizadas.

= Dedegacion de responsabilidades.

= Verificacion y orientacion de las actividades al cumplimésnto de los objetivas.

A

= Definician de estandares de cabdad de los servicios brindados en base a las actividades N
realizadas.

= Medicion de resultados.
« Capacitacion al personal (de ser necesarna).

€€«

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 o modalidades para su realizacién, en funcién de la identificacién de situaciones y circunstancias
diversas que le obligan a un tratamiento diferenciado de los insumos o “inputs” del proceso. (Medina., 2005).
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2.- PROCESO DE TOMA DE DECISIONES:

Dentro de los sistemas de salud existen niveles de toma de decision.

La informacidon debe considerarse fundamentalmente como una herramienta sustancial para la toma de
decisiones. Entre mas precisa, actual, claray depurada esté, mejores serdn las decisiones.

Es por lo anterior que se deben plantear distintos cuadros de mando que respondan a los diferentes niveles de
decision 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.

e Analisis global del hospital con relacién al cumplimiento de los objetivos (Nivel Directivo) : La informacién
gue 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 o
direccion en los sistemas de salud existen herramientas para la direccién, control y evaluacién de los
grandes proyectos del hospital; una de las mas conocidas es el Balanced Scorecard o tablero de mando.

e Andlisis de la gestidn clinica a nivel de departamentos clinicos, unidades, procesos y patologias (Nivel
Ejecutivo): Los usuarios principales son los responsables clinicos de la gestién de procesos (jefes de
servicios o coordinadores de unidades funcionales) y las direcciones médicas, de operaciones, de
administracion y finanzas, asi como la de planificacién. En este nivel, el cuadro de mando debe analizar
la produccién, tipologia de la produccidn (case-mix o pacientes atendidos), indicadores de eficiencia e
indicadores de calidad.
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