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planeacion en los servicios de enfermeria

Departamento de Enfermeria

Es parte integrante de una institucion médica, sanitaria o asistencial que presta un
servicio eficiente, eficaz y oportuno al paciente, la familia y la comunidad. Es fuente
de informacién y formacion de profe sionales de la salud. Es el area donde se integran
las acciones del equipo médico, las cuales culminan en una proyeccion de la

institucion hacia los usuarios.

Caracteristicas del departamento del departamento de enfermeria

- Presta servicio ininterrumpido las 24 horas de los 365 dias del afio

-Concentra al personal que representa la mayoria del total. Por sus funciones, se

requieren mas enfermeras que cualquier otro tipo de profesionales de la salud.

--Integra las acciones del equipo de salud para ser proporcionadas al paciente

-Es fuente de formacioén e informacion de los profesionales de la salud

-Es el lugar en el cual se entrega el servicio de atencion médica

- Es donde se proyecta la institucion a la comunidad



Obijetivos del departamento de enfermeria

1. Proporcionar atencién con base en un método propio que permita la toma de
decisiones constantes de acuerdo con la valoracion diagndstica y el tratamiento de

enfermeria.

2. Coordinar las acciones del equipo de salud para brindar la atenciéon médi ca que

requiera el paciente.

3. Dar al paciente y familiares educacion para el autocuidado res ponsable de su

salud.

4. Prestar servicios de enfermeria de calidad que logren una proyeccion extramuros

de la institucion.

5. Mostrar competencias y valores en la practica profesional, ejercida con un alto

sentido ético y humano.

6. Integrarse al equipo multidisciplinario para atender las demandas en materia de la
atencion médica, con una actitud de respeto hacia el ser humano y una conducta

profesional basada en principios éticos.

7. Satisfacer las expectativas de servicio de los pacientes internos y externos.



Ubicacion fisica

Por lo que se refiere a la ubicacion del Departamento de Enfermeria, la planta fisica

debe tener basicamente:

- Area administrativa. Se debe contar con ofi cinas para la jefa de enfermeras, los

subjefes de enfermeras, las supervisoras y los jefes de ensefianza.

- Control de enfermeria. Es la zona a partir de la cual se organizan las acciones de

este servicio y que se encuentra en todas las areas de hospitalizacion, para la cual

se debe tener la siguiente distribucion:

>

Zona de operacion: Al centro de los cubiculos de los pacientes, con posibili
dades de mantener el control de acceso a los mismos. Es importante delimi
tar el drea de registros clinicos (expedientes) y el drea secretarial.

Cuarto de medicamentos: Deberd tener un espacio adecuado para preparar
con facilidad y tranquilidad férmulas medicamentosas.

Cuarto de tratamientos especiales: Cubiculo especial que requiere un
aislamiento del paciente para las curaciones complicadas, aplicacion de
férulas, yesos, etc.

Zona de almacén: Es indispensable contar también con un espacio fisico para
resguardar el material, equipo o instrumental de uso constante y exclusivo
del servicio.

Sala de estudio: La atencion de los pacientes requiere también un espacio
para discutir, analizar o revisar casos clinicos, el cual servird para alguna

consulta en internet, libros u otro tipo de documentos.



Servicio de enfermeria

Implican tomar insumos y transformarlos en resultados. los servicios de enfermeria
como un proceso, es una serie de pasos ordenados y secuenciales para lograr
determinados obijetivos. El receptor directo del servicio de enfermeria es la persona

gue recibe el acto o desempefio del trabajo.

Identificacion vy clasificacién de procesos en los servicios de enfermeria

» Lamision
Segun el Programa Nacional de Salud, es: “Contribuir a un desarrollo humano justo,
incluyente y sustentable, mediante la promocion de la salud como objetivo social
compartido y el acceso universal a servicios integrales y de alta calidad que satisfagan
las necesidades y respondan a las expectativas de la poblacion, al tiempo que ofrecen
oportunidades de avance profesional a los prestadores, en el marco de un

financiamiento equitativo, un uso honesto, transparente y efi ciente de los recursos, y

una amplia participacion ciudadana.”

> La vision del sistema de salud

Se prevé un sistema de salud universal, equitativo, solidario, plural, eficiente, de alta

calidad, anticipatorio, descentralizado, participativo y vinculado al desarrollo.



Trato digno y respetuoso

El trato digno requiere informar al paciente o a quien lo solicite acerca de la atencidn médica
y todo lo relacionado con el proceso, ademds de que supone también un interés manifi esto

en la persona, en sus mensajes, sensaciones y sentimientos.

El trato respetuoso implica considerar a las personas de acuerdo con sus caracteristicas
individuales y conforme a los derechos humanos, y requiere de conductas positivas y amables

por parte de todos los involucrados en la atencidn médica del sistema de salud.

Participacién de enfermeria en los procesos de la atencién médica

Implican trabajo en equipo, es decir, las relaciones de interdependencia que se producen y

son vitales para el éxito de la organizacidn.

- Ingreso: Un usuario que puede estar sano o enfermo ingresa al sistema de
salud a través de un registro que puede realizarse en el area de archivo o de
administracién. El ingreso puede ser de urgencia o programado y, por lo
regular, el tramite de admision a un hospital se lleva a cabo en el archivo
clinico, con la fi nalidad de tener el control del ingreso y llevar un registro de

los enfermos internados



- Proceso: Transformacion de insumos, Se representa por el servicio esencial
gue se oferta y que es la atencion médica que el paciente demanda, y por la
accion de los procesos operativos.

- Producto. Es la entrega del servicio de atencion médica que supone como
producto la prevencion, curacion o rehabilitacion del estado de salud del
paciente.

- Egreso. Es cuando un paciente ha recuperado la salud y abandona el hospital
con la satisfaccion de haber sido atendido en forma efi ciente, convirtiéndose
en cliente leal gracias al servicio recibido y dispuesto a promoverlo entre la

comunidad proyectando a la institucion como un servicio efi ciente y efectivo.

Procesos gerenciales: Se realizan con el propdsito de dirigir a la organizacién y en
ellos se establece la estrategia corporativa que los distingue de otras empresas o
instituciones. Como de dichos procesos depende el futuro de la organizacion, son

responsabilidad de la alta gerencia y se ejecutan con el liderazgo de nivel estratégico.

Procesos operativo: En él cada enfermera realiza una serie de actividades,
procedimientos, técnicas y métodos especiales para proporcionar lo que el enfermo

necesita para restablecer su salud.

Procesos de soporte o apoyo: Tienen que ver con la infraestructura de la empresa,
los recursos tanto humanos como materiales, los sistemas de comunicacion e

informacioén, desarrollo de la ciencia y la tecnologia.

Procesos funcionales: se desarrollan generalmente en una sola area de trabajo o al

interior de un departamento.



Procesos organizacionales: Son responsabilidad de todos porque involucran a toda

la organizacién y su propdsito esencial es agregar valor a los clientes externos.

Estrategias de servicio

La estrategia operativa de las empresas de servicios se relaciona con el consumo, los
costos, las necesidades, las expectativas de los clientes, el proceso de compra, los
encuentros de servicio, la participacion del cliente, la evaluacion del desempefio, el
aumento de valor, la generacién de lealtad, el portafolio de clientes y el mantenimiento

de relaciones valiosas.

Requisitos de la atencion de enfermeria

Una vez identificadas las necesidades del cliente se pueden convertir en requisitos

de la atencién de enfermeria de la siguiente forma:

1. Funcionar las 24 horas, los 365 dias

2. Atencion agil - tender sin demoras

3. Trato amable - Presentarse y llamarlo por su nombre

4. Informacion,- Adecuada al proceso

5. Higiene - Limpieza personal y ambiental

6. Comprension - Escucharlo

7. Apoyo - Estimular su adaptaciéon

8. Bienestar - Hacerlo sentir comodo

9. Atencion a las necesidades basicas normales -Asistirlo para que realice

normalmente sus necesidades



10. Estimulacioén - Proporcionarle lo necesario para estimular su recuperacion
11. Répida respuesta - Solucion de problemas en menos de 10 minutos
12. Ensefianza - Proporcionarle educacion para el mantenimiento de su salud

13. Aplicacion de técnicas - con habilidad y conocimientos Atencion certificada

Indicadores de la atencién de enfermeria

Los indicadores son aquellos parametros de medicion que pueden ser expresados en
forma numérica y a través de todo el proceso. Su uso permite evaluar la efectividad

del proceso y el cumplimiento de las expectativas del cliente.

- Indicadores de eficiencia: evalidan el nivel del cumplimiento en las
expectativas de los clientes. Su mejoria depende de la mejoria de los
procesos. Eficiencia; La calidad técnicay profesional del equipo que pertenece
al sistema de salud debe operar en forma eficiente; esto es, aplicando la
metodologia y técnicas cientificas en la prestacion de los servicios.

- Indicadores de efectividad: Como ya se menciond, los indicadores de

efectividad son aquellos que miden el desempefio de los procesos.

Disefio y entrega del servicio

La satisfaccién del cliente depende en primera instancia del trato que recibe y en
segunda de la apariencia, y de las caracteristicas de las instalaciones, del material,
del equipo e instrumental. El disefio del servicio debe considerar desde el ingreso
hasta el egreso del paciente. Una empresa eficiente también puede disefiar la forma

en que el cliente participara en las operaciones de servicio.



En el disefio de los procesos de servicios es importante considerar los factores que

determinan la satisfacciéon del cliente, entre ellos:

* Instalaciones fisicas agradables, cémodas, seguras y accesibles, tanto interiores

como exteriores

» Personal con experiencia, agradable presencia, que interactué con el cliente y con

extrema higiene

» Tomar en cuenta las caracteristicas y comportamientos de los pacientes

Administracion del sistema de entrega de los servicios de enfermeria

Los recursos humanos son elemento clave en la entrega de servicios y precisamente

una de las fallas del sistema de salud son las malas experiencias que el paciente tiene

al respecto.

El ciclo de falla: En los servicios de enfermeria se caracteriza por el énfasis en
rutinas, prevalencia de las normas, uso de la tecnologia para controlar la
calidad, salarios bajos, deficiente seleccion y contratacion de personal. La
consecuencia de lo anterior es enfermeras insatisfechas, no comprometidas
con los pacientes y con mala actitud de servicio. Por su parte, la empresa tiene

baja calidad y alta rotacion.



= El ciclo del exito: El éxito se aplica tanto a clientes como a empleados, en el
caso de los empleados , capacitar y desarrollar para que puedan tomar
decisiones en su area, controlar la calidad, mejorar su salario y dar un servicio
satisfactorio. En cuanto a los clientes, cuando estan satisfechos son leales.

Los margenes de beneficio son mayores.

Plan de trabajo

Planeacion estrategica

la planeacion estratégica consiste en proyectar el cumplimiento de objetivos a largo
plazo mediante el aprovechamiento de las capacidades para infl uir el entorno,

asimilando o creando oportunidades del entorno en benefi cio de la organizacion.

Caracateristicas: expresa la mision y la vision de la organizacion, sistematiza las
relaciones internas, considerando el ambiente y el entorno especifico, describe la
actitud proactiva de la organizacion, tiene su base en la teoria de sistemas, recurre a
técnicas especiales de la administracion de calidad y la gerencia de procesos,
proporciona claridad en las funciones de la administracion, es elaborada y dirigida por
los niveles directivos mas altos, establece un marco de referencia de la empresa,
enfrenta mayores niveles de incertidumbre que los planes tradicionales cubre amplios

periodos, hace coincidir los recursos con las oportunidades del mercado a largo plazo.



Obijetivos de los planes estrategicos

Los objetivos de los planes estratégicos son muy importantes para impulsar el cambio.
Son laimagen del futuro al que se desea llegar y se emplean con diversos fines, tales

como los siguientes:

Elaborar un plan formal: un plan formal incluye documentar las acciones operativas y
contar con respuestas a los posibles problemas que puedan presentarse en el

desarrollo.

Fundamentar el financiamiento: detras de todo plan que se presente se encuentra la
intencion de obtener la aprobaciéon y el financiamiento. Para lograrlo se requiere
presentar un plan que precise los argumentos, las razones y los resultados que justifi

can el presupuesto.

Buscar la aprobacion de la direccion estratégica o de los empresarios: Un plan
documentado ofrece un marco de referencia para obtener la aprobacion, en cierta

medida, equivale a obtener recursos.

 Elaborar el instrumento para operar. La informaciéon contenida en el plan permite

convertirlo en un instrumento para la administracion.

Un plan estratégico del departamento de enfermeria se elabora considerando la
premisa de que “nadie conoce mejor el trabajo de la enfermera que la propia

enfermera”.



Resumen ejecutivo

El resumen ejecutivo como documento sintético del plan tiene la ventaja de presentar una
vision general del departamento, drea o sector, o incluso de la propia organizacion, sus
necesidades, sus expectativas, sus ventajas y competencias fundamentales. el resumen, se
documentan las acciones correspondientes para describir el escenario y la empresa, la vision,
la misidn, los objetivos, las estrategias que se emplearany las correspondientes acciones para

desarrollar los servicios o productos.

Aspectos a considerar en el resumen ejecutivo

Introduccién concisa: La funcién asistencial directa al paciente es responsabilidad de
la enfermera general, quien representa mas de 60% de los recursos humanos en la

atencion al paciente.

Quién: El departamento de enfermeria es parte de la institucién, presta servicio
ininterrumpido las 24 horas de los 365 dias del afio y lo hace de manera eficiente,
eficaz y oportuna al paciente, la familia y la comunidad. Es fuente de informacion y

formacién de profesionales de la salud

Qué: El plan que se presenta pretende gestionar, identificar y mejorar el conjunto de
procesos interrelacionados e interdependientes que generan una atenciéon de

enfermeria, que es de valor para los usuarios.

Cémo El comité de calidad verifi ca un ahorro de 10% en la utilizacién de recursos.

Una mejor aceptacion y satisfaccion para el cliente.

Cuanto: El ahorro de utilidad y La satisfaccidn del cliente incrementara



Diagnostico situacional

Factores:

®
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Mision - El primer elemento clave a evaluar es la misién. Es Gtil describir qué
es, qué hace y qué significado tiene este servicio para los clientes.

Objetivos - Proporcionar atencién de calidad con base en el diagnéstico de
enfermeria y las acciones profesionales correspondientes, en colaboracién
con el equipo de salud, Constituir el punto de enlace e integracién de la
atencién médica proporcionada a pacientes, familiares y sociedad en general,
Hacer una proyeccion positiva y de confi anza de la organizacioén que presta
los servicios de la atencion médica, Desarrollar el potencial humano de las
enfermeras para una prestacion de servicios eficiente, eficaz y oportuna a los
clientes, Asegurar la mejora continua de los servicios de enfermeria.
Competencia - forma de hacer competitivo al departamento o servicios de
enfermeria, para lo cual es preciso: analizar cuales son las ventajas y
desventajas en relacion con los competidores de las diversas organizaciones
que integran al servicio de enfermeria y qué capacidad competitiva se tiene
en el presente.

La matriz FODA2 es una estructura conceptual para un andlisis sistemético
que facilita la adecuacién de las amenazas y oportunidades externas con las

fortalezas y debilidades internas de una organizacién.



% Mercado - Otro de los factores clave es el mercado, representado por la
demanda del producto o del servicio por parte de los usuarios. Los clientes
directos son quienes definen el mercado, por lo que respecta al servicio de
enfermeria; la demanda real y potencial se expresa conforme a las

expectativas de los clientes.

7
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Producto - EIl producto es el resultado del proceso de transformaciéon de
insumos. En el caso del departamento de enfermeria, es la atencion. Medio
ambiente (entorno).

Posicionamiento

El posicionamiento implica determinar el nuevo papel que tendran los servicios de
enfermeria en la institucion; igualmente, los pasos que se realizaran para lograrlo, asi

como las estrategias y los paradigmas que se aplicaran en lo sucesivo.

En el posicionamiento para los servicios de enfermeria se debe iniciar por una

comparacion entre la mision y la vision.

Estrateqgias

El andlisis de la cartera se realiza de la siguiente forma:

1. Se elabora un diagrama que permita visualizar el valor del subproceso

2. ldentificar la relacién entre ellos, los riesgos y rendimientos.

3. Determinar las conclusiones estratégicas provisionales



o Estrategias de negocios:

En las estrategias de negocios son frecuentes la fusién (unir empresas), la divisién
(dividir una empresa grande en varias pequefias), neutralizar (acabar con la

competencia), ganar ventajas competitivas y otras.

o Estrategias de integracion:

-Integracion hacia atras. Se asume la propiedad de los proveedores. Se recomienda
aplicar esta estrategia cuando los insumos son costosos, poco confiables o no
controlables, cuando hay pocos proveedores, cuando el mercado crece con rapidez

o cuando los proveedores tienen un margen alto de utilidad.

-Integracion horizontal. Se asume la propiedad de los competidores. Se recomienda
su utilizacion cuando se desea tener mas participacion en el mercado, carece de
recursos que su competidor posee, tiene recursos para benefi ciar al competidor cuya

propiedad asuma.

o Estrategias de mercado:

Estrategia de penetracion. Se pretende aumentar la participacion en los mercados
existentes. La estrategia se toma cuando los productos de la empresa no saturan el
mercado, cuando se puede vender mas a los usuarios existentes, cuando los

mercados crecen o la participacion de los competidores decrece.

Desarrollo de mercado. Consiste en desplazarse a nuevos mercados. Cuando se
tiene excedente, se cuenta con los recursos necesarios 0 despuntan nuevos

mercados.



Desarrollo de producto. Cuando se busca mejorar los productos existentes o
presentar otros nuevos. Se aplica si se tienen grandes aptitudes de investigacion y

desarrollo, sus competidores tienen mejores productos o su mercado crece rapido.

o Estrategia de defensa:

De fusion- Se trata de unir fuerzas con otra compafiia

De economia-Consiste en vender activos y reducir costos

De liquidacién-Se trata de vender una unidad de negocios completa.

o Estrategia de producto

Formular estrategias de producto permite unir las estrategias de negocio con las

departamentales

. Producto diferente. Se busca que el producto sea diferente en linea, calidad, disefio,

caracteristicas o reconocimiento de los clientes.

Producto economico. Se refi ere a elaborar productos bésicos, en grandes

voliumenes, a bajo costo.

o Estrategias departamentales

Las estrategias departamentales deben defi nir claramente los organigramas.

o Estrategia De investigacion y desarrollo

Las estrategias de producto generalmente delinean las de desarrollo e investigacion.
Es el momento de concentrarse en los aspectos de mejorar el producto, obtener

nuevos u optimizar los procesos de produccion.



o Estrategias de marketing y ventas

Existen las estrategias de ventas inspiradas en la milicia, entre ellas se pueden
considerar de cinco tipos: las de ataque, las de aprovechar la fuerza, las de retirada,

de “tomar” un territorio y de diplomacia.
o Estrategias de administracién

La planeacion estratégica atafie a todas las areas, sin embargo conviene disefiar
estrategias para administrar la empresa. Al hacerlo es importante incluir los siguientes

aspectos:

* Estrategias en la direccion y administracion de personal

* Estrategias para utilizar tecnologia de informacion

* Estrategias para disefio, ejecucién y control de presupuesto

* Estrategias para el manejo de los aspectos legales de la empresa

* Estrategias para los procesos de transformacion de insumos



Aspectos que debe contener un plan estratégico

1.)Portada 2.)indice de contenido 3.)Resumen ejecutivo 4.) Vision-mision 5.)
Objetivos 6.) Analisis interno y externo 7.)Organizacién 8.)Estrategias 9.) Informacion

financiera 10.) Oportunidades 11.) Riesgos 12.) Anexos 13.) Bibliografia.
Portada

Hospital Regional de la Secretaria de Recursos Agricolas Plan
estratégico del Departamento de Enfermeria
Elaborado por:

Comision estratégica del equipo de salud. Enero de 2012. México, D.F
Contenido

1. Resumen ejecutivo

2. Visién y mision

3. Objetivos

4. Andlisis interno y externo
5. Organizacién

6. Estrategias.

7. Informacion financiera.
8. Oportunidades.

9. Riesgos

10. Anexos

11. Bibliografia.



Resumen ejecutivo

Funcién

La funcion asistencial directa al cliente es responsabilidad de las enfermeras. Por las
actividades que realiza es el elemento humano decisivo en el logro de los objetivos de la

institucion.

El departamento

El departamento de enfermeria presta servicio ininterrumpido los 365 dias del afio. La
atencion que se proporciona es €fi ciente, efi caz y oportuna. Es en este departamento
donde se obtiene toda la informacién para formar profesionales en el area de la salud.
Aqui se integran las acciones del equipo de salud para la atencibn médica de los
clientes. De la atencion que reciben se transforma en la proyeccion de la institucion

hacia la comunidad.
El producto

Se pretende gestionar, identificar y mejorar los procesos interrelacionados e
interdependientes, que generan una atencién de enfermeria de valor para los

clientes.

Estrategia

Mejorar los procesos y agregar valor. El comité de calidad en prueba piloto confi rmé
gue al mejorar los procesos se obtiene un ahorro del 10% en la utilizacién de recursos
tanto humanos como materiales y el valor agregado una mejor aceptacion de los

pacientes.

Proyeccién financiera La utilidad neta de mejorar los procesos se traduce en S.



Vision — Mision

Los servicios de enfermeria contribuyen al desarrollo sustentable en la proteccion de
la salud de la poblacion, mediante servicios integrales de enfermeria que satisfagan
las necesidades de nuestros pacientes. Se impulsa la ensefianza y la formacion de
recursos humanos para la atencién de la salud, fortaleciendo las acciones de
investigacion en enfermeria para proporcionar la atencion a partir del diagnéstico

temprano, el tratamiento oportuno y la rehabilitacion temprana.

Mision

Prestar atencién de enfermeria con calidad a pacientes, familiares y a la sociedad en
general, se ofrecen los servicios de enfermeria los 365 dias del afio y las 24 horas del
dia, en forma ininterrumpida. Se busca la excelencia en el servicio, se apoya a la
formacion de profesionales en el area de la salud, se coordinan las acciones
ordenadas por los médicos en favor del paciente y con la colaboraciéon de los
profesionales de la atencién médica; todo ello con el propdsito de elevar la proyeccién
de la institucién en la comunidad. El propésito del servicio de enfermeria es aumentar
la satisfaccién de nuestros clientes, reducir los costos en la atencion médica, mejorar
las condiciones laborales de las enfermeras y buscar la preferencia del servicio en el

mercado.



Objetivos

1. Mejorar los procesos de los servicios de enfermeria.

2. Agregar valor a la transformacién de insumos.

3. Satisfacer necesidades de clientes internos y externos.

4. Reducir costos de la atencidén de enfermeria.

5. Mejorar las relaciones e interdependencias con los procesos de la atencién médica.

6. Innovar y crear otras técnicas de atencién de enfermeria.

7. Impulsar la investigacion y el desarrollo del personal.

Organizacion

El departamento de enfermeria cuenta con:

* Una jefa de enfermeras

* Tres subjefes de enfermeria (una por turno)

* Un comité de calidad que incluye tres jefes de piso y seis enfermeras de nivel

operativo

El equipo administrativo ha demostrado su conocimiento en el manejo del area. Se

cuenta ademas:

» Con 48 enfermeras generales y 10 especialistas en diferentes ramas



Estrategias

Como estrategias funcionales del presente plan se incluyen las siguientes:

* Atencion directa. Eficaz y efectiva al paciente y su familia

* Documentacion. Utilizacion precisa y correcta de los instrumentos propios de

enfermeria

* Ensefianza. Desarrollo de personal especializado tanto profesional como técnico

* Investigacion. Para innovar y crear técnicas de la atencion de enfermeria

* Integracion de la atencién médica. Identifi car y solucionar barreras e interferencias

en los procesos de la atencion médica

* Recepcidn y egreso. Satisfaccion total de los clientes externos

Informacion_financiera

Lainformacién financiera se realiza mediante técnicas especializadas de contabilidad,
se incluyen un analisis y un balance econémico. Es importante encargar dicha funcién

a un contador o profesional correspondiente.

Riesgos

Lo importante es realizar una evaluacion de los riesgos: mencionar los principales y

coémo se pueden afrontar

Anexos

Se pueden integrar documentos informativos, encuestas, resultados de investigacion

y todos aquellos que sean Utiles para ampliar la informacién contenida en el plan.



Técnicas e instrumentos para proporcionar servicios de

enfermeria

Calculo de personal de enfermeria

El calculo de personal de enfermeria es una operacion matematica que define el
namero de enfermeras que se requieren para dotar a un servicio determinado de los

recursos humanos indispensables para asegurar un funcionamiento adecuado.

Requisitos:

1.Tomar en cuenta la capacidad de los servicios; es decir, el nUmero de camas,

consultorios, salas de quir6fano, etcétera.

2. Considerar la complejidad de los tratamientos médicos y de enfermeria que
requieren los pacientes, segun el nivel de prevencion y servicio especializado de que

se trate.

3. Segun el rea de atencion se establece también el indicador correspondiente.

4. Otro factor importante a tomar en cuenta es el sistema de organizacion, ya que si

éste es lineal requiere menos recursos que un sistema de organizacion funcional.



Céalculo de ausentismo

Calcular el ausentismo es una operacion numérica para conocer las ausencias

previsibles en la dotacion del personal de enfermeria.

El ausentismo es la condicion que se produce cuando el personal no acude a trabajar.

Algunos factores que lo ocasionan son los siguientes:

» Sexo. El sexo femenino falta con mayor frecuencia debido a los multiples papeles

gue desempefia en la sociedad.

* Motivacion. Cuando el trabajo no es satisfactorio para el trabajador aumenta el
ausentismo. *« Economia. Cuando se tienen dos o0 mas trabajos con el propdsito de

incrementar los ingresos se produce mas ausentismo.

» Ambiente fisico. Un ambiente fisico sin ventilacion, iluminacién e higiene adecuada

se torna deprimente, lo cual se refl eja en mayor ausentismo.

+ Salud. Los problemas de salud son la principal razén para el ausentismo.

Clasificacion del ausentismo:

1. Justificado. Las ausencias se producen con aviso y por autorizacién

correspondiente.

2. Injustificado. Las faltas se presentan con o sin aviso y con o sin autorizacién

correspondiente.



Célculo de material y equipo

El calculo es la investigacion cuantitativa de las necesidades de material, equipo e
instrumental que es requerido para proporcionar la atencion médica en los servicios

de hospitalizacion.

Para clasificar el material y equipo se consideran dos categorias: segun el lugar en el
gue se encuentran (por su localizacion) y de acuerdo con el uso destinado (por su

servicio).

Categorias de clasificacién de material y equipo:

LOCALIZACION:

En almacén - En fondo fijo - En central de equipos

POR SU SERVICIO:

De curacion - De canje - Equipo mévil - Equipo fijo - Equipo clinico - Equipo rojo



Intrumento de enfermeria para poder realizar su labor

asistiendo a los pacientes

Hoja de enfermeria

Como instrumento administrativo, la hoja de la enfermera es un instrumento que
resume y muestra la aplicacion de tratamientos de enfermeria y la respuesta de los
pacientes. Las instituciones de salud cuentan con formatos especiales segun el
sistema de organizacién y administracion establecido. Dicha hoja es también un
documento que permite documentar los servicios de enfermeria y consecuentemente
programar la mejor forma de proporcionarlos. En la hoja de la enfermera puede
notarse la forma de agregar valor a los procesos operativos y conseguir los datos
correspondientes para promocionar los servicios de enfermeria y la propia atencién
médica. Los datos varian conforme a la institucion de salud, algunos incluyen registros
basicos como signos vitales, medicamentos, etc. Independientemente del formato
gue utilizan las diversas instituciones de salud es importante sefialar algunas normas

al respecto:

* El llenado de la hoja de la enfermera se hace con tinta de color azul para el turno

matutino, verde para el vespertino y rojo para el nocturno.

* Los datos que se reportan muestran el conocimiento de quien los escribe.

* La experiencia en el manejo de pacientes con respecto a la atencién de enfermeria

también se refleja en este documento.



Hoja de reqistros clinicos vy tratamientos

La hoja de registros clinicos y tratamientos permite evaluar el progreso en la
recuperacion del paciente. Describe también los tratamientos y el control en la
atencion por necesidades fisiologicas, asi como se concentran los actos y

desempenios de los servicios de enfermeria.

Hoja de valance de liquidos

La responsabilidad y la habilidad de la enfermera se muestran en el llenado adecuado
de los formatos para el control y el balance de los liquidos, que son tratamientos

especiales en determinados pacientes

Instrumentos para recolectar informacion

Recolectar la informacion para la calidad es una practica comun en el modelo. Es la
base a partir de la cual se elaboran los planes, se toman las decisiones estratégicas,
se corrigen los procesos, etc. Entre los instrumentos para lograrlo estan los
siguientes: la lista de cotejo, la hoja de verificacion y las hojas de concentracion,

entre otras herramientas Utiles.



Lista de cotejo

En enfermeria, es posible evaluar todas aquellas actividades que realizamos en la
atencion directa al paciente, las administrativas, de escritorio, de educacion para la
salud, en fin, todas aquellas que se generan en el proceso de transformacion de
insumos en servicios. La lista de cotejo puede ser simple o compleja, se utiliza para
concentrar informacién por categorias previamente definidas, como son: opiniones de
los paciente, medicion del desempefio y riesgo profesional en la ocurrencia de

eventos de calidad

Los propdsitos de las listas de cotejo son:

« Facilitar la concentracion de datos

* Registrar los eventos

* Facilitar el analisis

e Comparar el logro de objetivos de los proyectos de calidad

Procedimiento para elaborar las listas de cotejo:

Primer paso: Determinar las categorias de estudio Las categorias para concentrar la
informacioén seguramente estan definidas en el proyecto de calidad o en los rubros
sobre los cuales se desea cotejar. Si no ocurriera asi, se deben elaborar a partir del

procedimiento o actividad que se evaluara.

Un ejemplo de las categorias para estudio en las actividades de la enfermera

instrumentista pueden apegarse a los siguientes aspectos:

* Tipo de funciones que realiza la enfermera instrumentista



* Frecuencia con la que instrumenta

* Relacion entre cumplimiento de requisitos para el puesto y calidad

* Frecuencia de errores al instrumentar

* Desperdicio de material estéril

* Cumplimiento de requisitos del equipo, material e instrumental de las salas
quirargicas Como puede notarse, el proceso de una intervencion quirargica y las
actividades de la enfermera instrumentista estan intimamente relacionados, por lo
mismo pueden elegirse categorias que tienen que ver con el proceso quirdrgico y con

las propias de la especialidad.

Segundo paso: Definir el periodo para recabar informacion, consideramos los factores
gue apoyan o complican la recoleccién, entre ellos los recursos humanos para
aplicarlas, el volumen de personas a observar y el volumen de documentos a revisar.
Con los datos sobre factores que complican o que favorecen la recoleccion, definimos

el periodo necesario para la misma.

Tercer paso: Elaborar una lista de datos Definidas las categorias es facil hacer una
lista de actividades en cada una de ellas; asi, por ejemplo: en relaciéon con las

actividades de la enfermera instrumentista.



Instrumentos para clasificar informacién

Histograma

No obstante que un histograma es semejante a los graficos de barra, es

conceptualmente diferente.

Los graficos de barra son una manera visual de entregar informacion que permite

algunas apreciaciones estadisticas.

Los histogramas también utilizan barras para representar la informacion, que es en
este caso distribucién de frecuencias; sin embargo, esta grafica va mas alla de
presentar informacién, ya que tiene importantes propiedades matematicas para

construir, interpretar y utilizar los datos.

Para elaborar un histograma se parte de los siguientes pasos:
1. Se define el numero de datos.

2. Se determina el rango.

3. Se puntualiza el intervalo de clase a formar.

4. Se forman intervalos de clase.

5. Se construye la tabla de frecuencias.

6. Se disefia el histograma.

7. Se realiza un andlisis de resultados.



Diagrama de Paretto

El principio de Paretto se debe al economista italiano Wilfredo Paretto, de ahi que

lleve ese nombre en su honor.

Dicho economista, después de numerosas observaciones, encontré que 20% de las
causas originaban 80% de los efectos. En la administracién, esto se traduce a la regla
del 80/20, que significa que, por ejemplo, aplicado al trabajo de una empresa, 20% de
los trabajadores realizan el trabajo del 80%, o si se desea aplicarlo a los cambios,
debe colocarse en el 20% las variables importantes y 80% se modifica como efecto
de ese 20 por ciento. El diagrama de Paretto tiene muchas e importantes aplicaciones
en el estudio de problemas en una organizacion. Lo mas relevante es que permite
identificar los datos que corresponden a las causas, separando los efectos y

priorizando las areas problema.

El objetivo del diagrama es identificar en forma clara y precisa hacia dénde enfocar

los esfuerzos para la solucién de problemas.

Procedimiento

-Primer paso: Definir la situacién que se pretende analizar De la observacion y la
experiencia se elige una situacion, por ejemplo: “causas de la baja calidad de la

atencion de enfermeria”.

-Segundo paso: Elaborar una lista de todos los aspectos que deben tomarse en
cuenta Para ilustrar el segundo paso tdbmese en cuenta el ejemplo planteado sobre

las causas de la baja calidad en la atencién de enfermeria.



-Tercer paso: Definir un periodo para el estudio Considerando que el estudio de la
situacién que se pretende analizar permitira la solucion de la problematica, el tiempo
gue se invierte es definitivo para lograr los objetivos. Al definir el tiempo, es importante
considerar los recursos humanos y materiales de que se dispone para la investigacion

de campo.

-Cuarto paso: Recopilar la informacion

-Quinto paso: Graficar Al revisar la informacion se obtiene el porcentaje por causa y

el acumulado.

Sexto paso: Analisis

De los siete factores mencionados, el relacionado con exceso de trabajo (27%) es
prioritario de atencién, se encuentra como variable importante, por si solo representa

mas de 20% y con seguridad al ser atendido modificara el resto de los factores.

Instrumentos para diagnosticar necesidades del cliente:

La investigacion de las necesidades de los clientes constituye una forma para
retroalimentar el sistema de manera permanente. A través de ella es posible elaborar

un diagnéstico situacional que ayude a mantener los resultados de calidad.

Por otra parte, la administraciéon de calidad maneja la estadistica y, sobre todo,

establece estandares para poder medir los resultados.



Procedimiento para generar soluciones:

Primer paso: Recoleccién de informacion

Para la recoleccion de datos pueden utilizarse los cuestionarios, la cédula, la

entrevista, las listas de cotejo, etcétera.

Sea cual fuere el método o la técnica para recolectar informacion, lo importante es
tener bien establecidos los parametros para medir, ya que son los indicadores que

permiten conocer el proceso en forma detallada.

Ademas de establecer y dejar claro el parametro, es importante definir el mecanismo
0 instrumento que se va a utilizar y la frecuencia con que dicho pardmetro sera
evaluado. No es practica comun evaluar los procesos de la atencibn médica, sin
embargo, con la introduccion de la gestién de calidad la estadistica se ha convertido

actualmente en una de las técnicas preferidas.

Si el problema que se tiene es con la identificacion del recién nacido, se establecen
los parametros para evaluar la calidad y los mecanismos para medir y regir la

frecuencia con que se presenta.

Segundo paso: Comparacion de necesidades de los pacientes.

Para comparar las necesidades de los pacientes es preciso convertirlas a estandares

de servicio.

Las necesidades y expectativas del paciente pueden incluir su conformidad respecto
ala atencion que recibe, la seguridad de que las cosas se hacen bien, la disponibilidad
del personal en su atencion, la seguridad de que su salud estara cuidada y el costo

equitativo.



Tercer paso: Clasificar y establecer prioridades

Para clasificar y establecer prioridades, primero se definen los estandares que si se

cumplen.
Cuarto paso: Determinar soluciones

Los datos obtenidos mediante la investigacibn se traducen a un diagndstico
situacional, el cual incluye problemas y soluciones, donde es importante dar prioridad

a la solucion de problemas planteando un proyecto de calidad.

Intrumentos para diagnostocar necesiades del cliente

Diagrama causa-efecto de Ishikawa

En 1950, Kaouru Ishikawa desarroll6 el diagrama conocido con su nombre, cuyo
propésito es encontrar las causas reales que ocasionan las desviaciones. Es
importante sefalar que la teoria de la toma de decisiones utiliza el llamado “arbol de

decisiones”, que es muy semejante al diagrama de Ishikawa.

Procedimiento:

1. Seleccionar el problema. Colocandolo en un rectangulo a la derecha. Dibujar una
flecha gruesa apuntando hacia el rectangulo en el cual pusimos el problema que
se desea analizar. 2. Se enumeran las posibles causas. ¢ Cual es la causa que

origina el problema? A ésta se le denomina causa primaria.



Si se analizan procesos de transformacién es recomendable tomar en cuenta los

siguientes aspectos:

e Personal que realiza el proceso

» Método que se emplea en el proceso

» Material, equipo e instrumental

* Medio ambiente

3. Se procede a encontrar las causas de las mismas, a las cuales se les llamara causas

secundarias y se les coloca como otras fl echas que se conectan a la flecha principal.

4. Se interpreta el diagrama. Mediante la investigacidn y el analisis es posible solucionar los

problemas de raiz

Andlisis de FODA (fuerzas, debilidades, amenazas vy oportunidades)

El analisis de FODA es una técnica ideada por Kenneth Andrews y Roland
Cristensen, cuyo propdésito es realizar un diagndstico situacional para posicionarse
competitivamente, tomar decisiones y aprovechar el analisis del entorno para

establecer estrategias.



En inglés, el nombre de FODA es SWOT, que se desprende de las iniciales de:
fortalezas (Strengths), oportunidades (Opportunities), debilidades (Weaknesses) y

amenazas (Threats).

En Espafia lo llaman analisis DAFO, porgue es un analisis de variables controlables

y no controlables.

Las debilidades y las fortalezas son factores internos de la organizacién y, por lo
mismo, controlables. Las oportunidades y las amenazas se presentan en el contexto

ambiental, por ello son factores no controlables.

El proceso de analisis debe considerar factores econémicos, politicos, sociales y

culturales.






