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1 Titulo

Propuesta de implementacién de un tablero de indicadores para conocer la eficiencia en la
prestacion de servicios de salud de cada actor del Sistema General de Seguridad Social en Salud a
la Poblacion Colombiana.

2 Resumen

2.1 Espafol

Este documento describe la propuesta de implementacion de un tablero de indicadores en la
Superintendencia Nacional de Salud, como un estudio de caso, para conocer la eficiencia en la
prestacion de los servicios que presta cada entidad de salud a la Poblacion de Colombia, para
incentivar el uso de la inteligencia de negocios implementando la metodologia de indicadores de
gestion de las normas 1SO-9000:2000, para reducir los costos de personal. La Superintendencia
Nacional de Salud, como ente regulador, tiene a su disposicién informacion sobre la prestacion de
los servicios de cada una de las entidades las cuales son: Entidades Promotoras de Salud (EPS),

Instituciones Prestadores de Salud (IPS), Entes Territoriales y Cajas de Compensacién

2.2 Inglés

This document describes the proposal for the implementation of a dashboard of indicators in the
Superintendencia Nacional de Salud, as a case study, to know the efficiency in the provision of the
services provided by each health entity to the Colombian population, to encourage the use of
business intelligence implementing the management indicators methodology of the 1SO-9000:
2000 standards, to reduce personnel costs.. The Superintendencia Nacional de Salud, as a
regulating entity, has at its disposal information on the provision of the services of each of the

entities, which are:



Health Promoting Entities (EPS), Health Care Institutions (IPS), Territorial Entities and

Compensation Funds

3 Tema

La implementacion de un tablero de indicadores para la Superintendencia Nacional de Salud busca
mejorar el proceso de seguimiento, control y vigilancia sobre todas las entidades de salud del
Sistema General de Seguridad en Salud en Colombia, a partir de las distintas peticiones, quejas y
reclamos que se recolectan por el canal presencial.

Lo anterior permite a la organizacion la disminuciéon de costos relacionados con salarios de

personal de apoyo que participan en este proceso y que actualmente se realiza de manera manual.

3.1 Dedicacion

Tipo de Actividad Sub-actividad % de Dedicacion
Investigacion tedrico | N/A 40%
Disefio del Proyecto | N/A 30%

Prototipo/Piloto 10%
Desarrollo Ambiente de Produccion 10%

4  Problema

La Superintendencia Nacional de Salud, es la entidad publica que tiene como misidn ejercer
funciones de Inspeccion, Vigilancia y Control, sobre los diferentes actores que conforman el
Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS), para garantizar la proteccién de los
derechos de los usuarios y el cumplimiento de las normas que lo regulan.

Actualmente se cuenta con una estrategia de atencion presencial, que permite a la poblacion
Colombiana interponer sus peticiones, quejas y reclamos (PQR) que identifican las
inconformidades de la poblacion y las oportunidades de mejora de las entidades que componen el

SGSSS.



La Superintendencia Nacional de Salud presenta costos de Doscientos Cincuenta Millones Veinte
Mil Pesos, anuales ($250.020.000), costos que representan gastos de personas y mantenimiento de
herramientas ofimaticas para la generacion de informes gerenciales. Lo anterior redunda con la
falta de agilidad en la toma de decisiones causado por problemas en la gestion de la informacion.
La reduccion de los costos de una empresa, se debe basar en la generacion de una estrategia Kaizen,
la cual indica:

“el proceso continuo de analisis de situacion para la adopcion proactiva de decisiones

creativas e innovadoras tendientes a incrementar de manera consistente la competitividad

de la empresa mediante la mejora continua de los productos, servicios y procesos

Dicha estrategia Kaizen, busca gestionar los costos, los cuales se deben basar en el mejoramiento
de la calidad, de la productividad, reduccion de los inventarios, como también del espacio
utilizado.

Lo que buscamos con éste proyecto, es tener informacion oportuna y adecuada, para la toma de

decisiones en la organizacion.

! (APARICIO, 2017)
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5 Justificacion

Con la implementacién de un tablero de indicadores la Superintendencia Nacional de Salud,
permitira convertir los datos en informacion util y relevante para distribuirla a las personas que lo
requieran en el momento oportuno y siempre que la necesiten, a fin de que puedan tomar decisiones

adecuadas en el momento oportuno y sobre todo bien fundamentadas.

La propuesta para implementar un tablero de indicadores tiene entre sus beneficios, permitir
realizar un diagndéstico del comportamiento del sistema general de Salud en Colombia, generando
alertas sobre los niveles de cumplimiento de las metas y orientado bajo la perspectiva clave para
el seguimiento: la del usuario. Esto lo convierte en la herramienta adecuada para cumplir con el

objetivo principal de la organizacion: la vigilancia, inspeccion y control de todo el sistema.

El tablero de control sera de gran utilidad para la Superintendencia Nacional de Salud, ya que le
permitird contar con un mayor conocimiento de la situacion de cada vigilado, en cuanto a los
inconvenientes que presentan los usuarios en la prestacion de los servicios, y sera fuente base para
generar planes de mejora o de intervencién sobre el sistema, aportando de la misma manera, en la
mejoria del sector salud, al igual que propenderia en el mejoramiento de la salud de los
colombianos, todo encabezado en la disminucion del tiempo de respuesta y la centralizacion de

resultados a través de la herramienta Qlikview.

El diagndstico y monitoreo permanente de determinados indicadores e informacion, sera la base
para mantener un buen control en el servicio que prestan los vigilados, asi como el insumo para

otras delegadas de la misma Superintendencia Nacional de Salud.
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Ayudara a mantener la informacion oportunamente, minimizara el error por la gestion manual y
disminuira los costos y cargas administrativas que se tiene para la gestion de los reportes
correspondientes.

Con la implementacion de esta propuesta se pretenda reducir los costos en un 70% con respecto al

costo actual.

6 Marco contextual
El mundo avanza en igual medida que los avances tecnoldgicos, al punto que la informacion ha
crecido exponencialmente, desencadenando en un gran volumen de informacion que es importante
para las organizaciones.
Con lo anterior se destaca la importancia de administrar la informacion adecuadamente, para

disponer de herramientas que le permitan a las organizaciones ser mas competitivos en el mercado.

Las herramientas basadas en metodologias de inteligencia de negocios son una base para la
busqueda de estrategias que permitan administrar grandes cantidades de informacion
adecuadamente, lo que genera un valor agregado a las empresas que las aplican en comparacion

con las que no lo hacen.

La tendencia en la actualidad permite a las organizaciones ver en la implementacién de tableros
de indicadores, una oportunidad de mejoramiento continuo y estrategias de inteligencia de
negocios, debido a que les permiten tener una serie de herramientas importantes en el momento de

buscar informacion para sus cambios de estrategias a mediano plazo.
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Con lo anterior, la Superintendencia Nacional de Salud busca estar en linea con la vanguardia
tecnoldgica, que a su vez suministra herramientas que le permitan optimizar sus procesos y generar
un valor agregado de manera trasversal, que le permitan tener bases solidas en las investigaciones

realizadas a los Entes vigilados.

Con la iniciativa propuesta, la Superintendencia Nacional de Salud fortalecerd la entrega de
informacidn oportuna, y reducira los costos del personal. El tablero de indicadores solo aplicara a
dicho ente de control, con la informacién determinada para la recoleccion, gestion, y
procesamiento de las PQR de los actores del SGSSS.

7 Marco conceptual

ACERCA DE LA ORGANIZACION

Superintendencia Nacional de salud

Autoridad encargada de ejercer la inspeccién, vigilancia y control del Sistema General de
Seguridad Social en Salud, Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito (SOAT), FOSYGA,
Entidades Promotoras de Salud (Régimen contributivo y subsidiado), Instituciones prestadoras de
servicios de Salud — IPS, Empleadores y Entidades Territoriales (Departamentos, Distritos y
Municipios).

Mision corporativa Superintendencia Nacional de Salud

Proteger los derechos de los usuarios del Sistema General de Seguridad Social en Salud mediante
la inspeccidn, vigilancia, control y el ejercicio de la funcion jurisdiccional y de conciliacion, de
manera transparente y oportuna.

Visidn corporativa Superintendencia Nacional de Salud
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En 2019 la Superintendencia Nacional de Salud serad reconocida nacional e internacionalmente
como una entidad lider del sistema de inspeccion, vigilancia, control, juez y conciliador del sector
salud, protegiendo los derechos de los usuarios, dandole sostenibilidad y confiabilidad al sistema

Yy Sus organizaciones.

CONCEPTOS

Indicador

Sanin (1999)? expresa que un indicador es la expresion de medida de un atributo. De igual forma
indica que los indicadores son la expresion de medida de los atributos que informen
adecuadamente sobre los resultados que se quiere evaluar.

Es deseable que los indicadores cumplan con estas caracteristicas basicas:

« Medibles, para poder verificar en la realidad su grado de cumplimiento. La medicién puede
ser cuantitativa o cualitativa. Siempre se encontrard alguna forma de expresar en un dato
una medida cualitativa. Ejemplo: Porcentaje de usuarios que calificd el servicio como
satisfactorio.

« Disponibles: deben encontrarse en algun sistema de informacion, o alguien debe asumir la
responsabilidad de proveerlo con las caracteristicas exigidas para utilizarlos como
instrumentos de evaluacién: agregacion (o desagregacion), frecuencia, cobertura.

« Determinantes, es decir, seleccionados o configurados de manera que sean los que mejor
expresen la naturaleza del resultado objeto de medida. Al igual que los objetivos, los
indicadores que los expresan deben ser pocos, para facilitar su integracion o ponderacion.
Cuando varios indicadores son candidatos a expresar la medicion de un objetivo, se puede

proceder asi:

2 (Angel, 1999)
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« Si son complementarios, se escogeran los de mayor incidencia (Un0S POCOS) y Se sumaran
(si son aditivos) o se ponderaran con algun criterio de participacion.
* Si son alternativos o excluyentes (cada uno expresa el objetivo por su lado), se escogera
aqueél que se considere mas significativo o determinante. Cuando no hay mucha diferencia
por significancia, el criterio de facilidad de obtenciéon del indicador puede definir la
seleccion.
Tableros de indicadores
SHADAN MALIK (2005)® indica que el término tablero de indicadores “trae a la mente el panel
debajo de parabrisas de un vehiculo que contiene marcadores indicadores, varios compartimentos
e Instrumentos”.
Su belleza radica en su funcionalidad. Relne a todos los datos relevantes y funciones de fécil
acceso al conductor. Permite monitorear datos importantes, incluso un salvavidas, mientras se
conduce diariamente. Ademas, proporciona una facilidad de uso y comodidad para tomar
decisiones necesarias durante la conduccion como una tarea casi automatica y sin esfuerzo.
El término tablero ha adquirido un nuevo significado vibrante en el campo de la Gestion de la
informacion como organizaciones lideres en ideas de empoderamiento a través de mejores
sistemas de informacion en tiempo real.
En el vocabulario corporativo actual, un tablero de indicadores es una rica interfaz de computadora
Con graficos, informes, indicadores visuales y mecanismos de alerta que se consolidan en una

plataforma de informacion dindmica y relevante.

3 (MALIK, 2005)
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8 Estado del arte

Las organizaciones compiten mediante el analisis no s6lo porque pueden, sino también porque
deberian. En esta época en la que en muchos sectores las empresas ofrecen productos similares y
utilizan tecnologias comparables, los procesos de negocios son uno de los pocos espacios restantes
de diferenciacion. Y los competidores analiticos exprimen hasta la Gltima gota de valor de esos
procesos. Asi, al igual que otras empresas, saben que productos quieren sus clientes, pero también
saben qué precios estan dispuestos a pagar esos clientes, cuantos articulos compraran a lo largo de
sus vidas y qué estimulos llevaran a las personas a comprar mas. Al igual que otras empresas,
conocen los costos de compensacion y las tasas de rotacién, pero también pueden calcular en qué
medida el personal contribuye o no a los resultados finales y como los niveles de salarios se
relacionan con el desempefio individual. Al igual que otras empresas, saben cuadndo se produce
una escasez de inventario, pero también pueden predecir problemas en la demanda y en la cadena
de suministro, para alcanzar asi bajos niveles de inventario y altas tasas de pedidos perfectos.
Ademas, los competidores analiticos hacen todo esto de manera coordinada, como parte de una
estrategia integral defendida por la alta direccion y transmitida hacia los tomadores de decisiones
en todos los niveles.

Si bien numerosas organizaciones estan adoptando el enfoque analitico, sélo unas pocas han
alcanzado tal nivel de destreza.

Podemos encontrar algunos casos de éxito como:

Adaptacion y aplicacion de paneles de maternidad locales en un hospital de Zimbabwe para

impulsar una mejora clinica*

4 (World Health Organization, 2014)
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Cambios importantes: La aplicacion de los paneles de maternidad fue factible. Por medio de un

software informatico comun se resumieron los datos de los resultados clinicos de 28 meses. La
presentacion de estos datos al personal condujo a la identificacion rapida de las tendencias adversas
en los resultados y a las propuestas de accidn para mejorar la calidad de la atencion sanitaria.
Efectos de la aplicacion de Inteligencia de Negocios en un sistema de tele peajes®

Los efectos de la aplicacion de la tecnologia de Bl incluyen principalmente ahorros de tiempo en
la evaluacion y el andlisis del rendimiento de los procesos comerciales, asi como un sistema de
informes que proporciona un soporte de alta calidad para tomar decisiones en todos los niveles.
Elaboracion de un tablero de control para la compafiia anénima de administracion y fomento
eléctrico (CADAFE)®

Los resultados obtenidos a traves de la elaboracion de la primera version del Tablero de Control
para CADAFE, reflejan el cabal cumplimiento de los objetivos establecidos, asi como satisfacen
las expectativas, en primer lugar de la Gerencia de Planificacion Estratégica conjuntamente con la
Direccion de Planificacién Corporativa, y en segundo lugar de la alta gerencia de la empresa, en
cuanto al aporte en el fortalecimiento de la gestion de CADAFE.

Analitica de aprendizaje en MOOC mediante métricas dinamicas en tiempo real’

Caso donde se presentan las principales funcionalidades del tablero dindmico denominado MOOC
Dashboard creado por la Universidad de Southampton y la Universidad Autdbnoma de Madrid. Este
tablero permite el anélisis, mediante métricas dinamicas en tiempo real, del funcionamiento interno
del curso, con grandes posibilidades de retroalimentacion para los estudiantes y para la mejora del

MOOC por parte de sus disefiadores. Las principales funcionalidades presentadas se han

5> (Gordana Radivojevi, 2015)
6 (Maria A. Cabeza, 2007)
7 (Le6n Urrutia & Lopez Meneses, 2017)
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concentrado en la posibilidad de filtrar informacion descriptiva de los estudiantes matriculados, su
desempefio académico conforme a las actividades superadas, comentarios realizados Yy

correlaciones entre el desempefio académico y la finalizacion de los estudios.

9 Fundamentacion del proyecto

9.1 Objetivo general
Proponer la implementacion de un tablero de indicadores al proceso de peticiones, quejas y
reclamos, que se reciben a través del canal presencial de la Superintendencia Nacional de Salud,

para minimizar los costos asociados al recurso humano que actualmente gestiona los indicadores.

9.2 Obijetivos especificos

Objetivo Especifico No. 1

Definir los indicadores que se pueden generar a partir de la informacién que se captura a traves

del proceso de peticiones, quejas y reclamos

Alcance

Identificar de acuerdo a la mision y planes de la organizacion las métricas requeridas para el

seguimiento a traves de indicadores para cada uno de los vigilados.

Actividades

Cronograma
No Descripcion

M1|M2 | M3 | M4 | M5 | M6

Conocer estructura de la informacion de las

PQR




Definir campos clave que seran base para los

17

2 X
indicadores
Documentar cada indicador indicando su

3 objetivo, la importancia para la organizacion | X

y la frecuencia de medicion

Objetivo Especifico No. 2

Definir las formulas y funciones necesarias para el calculo de los indicadores

Alcance

Documentar el proceso para el célculo de cada indicador estableciendo las operaciones

aritméticas necesarias a emplear y/o las condiciones que se requieren para calcular el indicador

Actividades
Cronograma
No Descripcion
M1 | M2 M3 | M4 | M5 | M6
Identificar los campos que hacen parte del
1 X
calculo de cada indicador
Identificar el tipo de dato para los campos
2 que se utilizan en el céalculo, estableciendo si X
son variables cualitativas o cuantitativas
Documentar el proceso aritmético o 14gico
3 X
para el calculo de cada indicador

Objetivo Especifico No. 3
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Analizar la informacion recibida de las PQR"S como fuente de informacidn, para organizarla en

una base de datos

Alcance

Definir las variables necesarias a partir de toda la informacion que se recoge de las PQR para

organizarla en un repositorio que sera la fuente de informacion para la herramienta Qlik-view.

Actividades

Cronograma
No Descripcion

M1|M2 (M3 |[M4 | M5 | M6

Identificar variables a usar en la presentacion

de los indicadores

Definir funcion de cada variable dentro de

cada indicador

Objetivo Especifico No. 4

Definir la fuente disponible para la consulta de los indicadores en la Superintendencia

Alcance

Establecer el medio de consulta para el seguimiento de cada uno de los indicadores

Actividades

Cronograma
No Descripcion

M1 M2 M3 |[M4 |MS | M6

Definir la frecuencia de actualizacion de los

indicadores




Establecer el tipo de actualizacion de los

19

2 indicadores para la consulta: tiempo real, X
proceso de consulta manual
Establecer el medio de consulta para los

3 X
indicadores en la Superintendencia
Documentar el proceso para la consulta de
los indicadores de tal manera que se cuenta

4 X

con un instructivo explicativo para las

personas que lo requieran

Objetivo Especifico No. 5

Construir un tablero de indicadores

informacion recaudada de las PQR’s

para seguimiento de cada vigilado

con base en la

Alcance

Disenar las interfaces para el tablero de indicadores

Actividades
Cronograma
No Descripcion
M1 | M2 | M3 | M4 | M5 M6
Disefiar dos prototipos iniciales de la
1 X
presentacion de los indicadores
Definir el prototipo aprobado para los
2 X

indicadores




Disefar el tablero de indicadores

20

Establecer los parametros necesarios en la
herramienta Qlik View para el manejo y

gestion de los indicadores

Disefiar la interfaz de consulta para los

indicadores

Realizar pruebas piloto con las interfaces

construidas

Documentar mediante un manual de usuario
todo el procedimiento para la consulta y

gestion de los indicadores

Lanzar en ambiente real los indicadores
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9.3 Metodologia

La metodologia empleada es el resultado de una investigacion cuantitativa basada en las normas

ISO 9001, la cual fue realizada con base en los requerimientos de las PQR’S recibidas a lo largo

del territorio nacional de Colombia, para una adecuada determinacion de los indicadores de gestion

en una organizacion.

La metodologia busca resolver los indicadores de gestion que se incluiran en la solucion

tecnoldgica teniendo en cuenta:

Oportunidad
Calidad

Cumplimiento

Para con lo anterior fue necesario:

1.

Identificacion del problema: Se realiz6 el levantamiento de los requerimientos PQR’S
realizados actualmente a la Superintendencia Nacional de Salud a lo largo del territorio
colombiano.

Se realiz6 entrevistas con las personas encargadas del proceso actual, para determinar las
etapas del proceso, y las implicaciones que generarian cambios en los mismos.

Se analizo el estado actual de los costos de la organizacion que estén relacionados con los
procesos para el registro de PQR’S en la Superintendencia Nacional de Salud.

Se analiz6 las herramientas que soportaran los requerimientos funcionales y no funcionales
a nivel tecnoldgico, que se levantaron por parte de los lideres del proceso de la
Superintendencia Nacional de Salud.

Se realizo el flujo de caja para determinar los Valores Presentes Netos de la solucion y el

tiempo del retorno de la inversion para analizar su viabilidad.
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6. Presentar los elementos necesarios para el disefio de los indicadores de gestion (Nombre,
Procedimiento, Unidad, Sentido, frecuencia de la informacion, Fuente de la informacion,
valor de actualidad, meta, frecuencia de analisis, responsable del analisis) para ser
documentado en el Sistema de Gestion de Calidad de la Superintendencia Nacional de
Salud.

7. Serealizara la implementacion de la herramienta que contiene el tablero de indicadores en
las siguientes etapas:

a. Etapa de andlisis: En donde se incluira todos los requerimientos funcionales y no
funcionales a nivel tecnoldgico de la solucion.

b. Etapa de elaboracion: En donde se realizaran los analisis de los impactos que
generaran los cambios proyectados a nivel organizacional.

c. Etapa de construccién: En donde se realizarian los impactos y cambios en procesos,
estructura tecnologica, gestion del cambio y alistamiento para la implementacion a
la poblacion objetivo.

d. Etapa de transicion: En donde se realizara el acompafiamiento para el periodo de
estabilizacion y se tendran en cuenta las oportunidades de mejora.

8. Se realizara la entrega formal a las areas involucradas en el proceso en el cual se pondra a
disposicién un tiempo determinado para la etapa de gestion del cambio y cierre de la

iniciativa.
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9.4 Presupuesto General del Proyecto

En la siguiente grafica se muestra la distribucion a detalle para la implementacion del proyecto:

CONCEPTO VALORES TOTALES COPS
PROYECTO
SUBCONCEPTO PRESUPUESTO
Inversiones S 49.500.000
Compras Hardware S 22.000.000
Compras Sw - Licencias S 27.500.000
Gastos S 21.100.000
Project Manager S 3.200.000
TABLERO DE Project Owner S 3.200.000
Arquitec S 3.200.000
INDICADORES Technical Specialist S 1.600.000
System Administrator S 1.600.000
Business Analyst S 2.400.000
Developer S 3.600.000
Tester S 800.000
Gasto de personal Mantenimiento aplicacién | S 1.500.000
$ 70.600.000

llustracion 1 Tabla de presupuesto del proyecto

Este presupuesto se dividira a lo largo de la implementacion del proyecto y para su cambio en
alguno de los items debe ser aprobado por el comité ejecutivo de la superintendencia Nacional de

Salud.

10 Plan de adquisiciones
La gestion de las adquisiciones nos permite asegurar la disponibilidad de los recursos materiales
0 de servicios necesarios para llevar a cabo el proyecto, permite administrar los proveedores y

generar una relacion de confianza entre las partes

Procedimientos estandar a seguir

Para los contratos de servicios que se firman con proveedores de la empresa, se realiza el
siguiente proceso:

- Se comunica a los proveedores un posible contrato de servicios.
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- Sesolicita la disponibilidad de los proveedores del servicio solicitado.

- Se coordina con los usuarios el horario de desarrollo del servicio.

- Se confirma con el proveedor mediante correo electronico el horario establecido para el
desarrollo del servicio.

- El proveedor firma el contrato por el servicio.

Para la adquisicion de materiales se tiene proveedores seleccionados:
- Enel caso de equipos de computo, se solicita la cotizacion de tales productos en la
cantidad y especificaciones necesarias.

Formatos estandar a utilizar

- La Superintendencia Nacional de Salud, tiene un modelo predefinido de Contrato de
Servicios, él cuél es personalizado de acuerdo a los requerimientos de servicios, el
periodo en que se realizara, lugar geografico y monto a pagar.

- El contrato de servicios debe emitirse en dos copias, las cuales seran revisadas por las
partes interesadas (empresa y proveedor), de presentarse alguna observacion se realiza
la evaluacion y modificacion del caso, y finalmente se firma el contrato entre la

empresa y el proveedor, quedandose una copia con cada interesado.

Coordinacion con la gestion de proyectos de los proveedores
Coordinacion con la gestién de proyectos de proveedores, enlaces de procesos,

procedimientos, formatos y/o metodologias.

El contrato por prestacion de servicios, debe ser coordinado con el proveedor con 15 dias de
anticipacion, para el alistamiento de todos los recursos y los equipos requeridos por el
proveedor. Las coordinaciones con el proveedor se realizaran mediante correo electrénico. El
pago del servicio se realiza al 100% una semana antes del inicio del servicio. Cualquier
modificacion que se requiera en el servicio debera ser comunicada con 24 horas de

anticipacion, luego de lo cual el proveedor confirmara o no la solicitud hecha por el cliente.

El contrato de adquisicidn del software, debe ser realizado con anterioridad, al contrato de
prestacion de servicios, el cual se debe cancelar el 100% del software, antes de iniciar con el

proyecto.
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Restricciones y supuestos: Que pueden afectar las adquisiciones planificadas y por lo tanto el

logro de los objetivos del proyecto.

Las restricciones y/o supuestos que han sido identificados y que pueden afectar las
adquisiciones del proyecto son las siguientes:

- Solicitudes de cambio en el presupuesto del proyecto, debido a las modificaciones en la
cotizacion del ddlar. Dandose este caso si alin no se ha solicitado la cotizacion del
costo de las licencias o la cotizacion ha sido emitida por un periodo de validez el cual
concluyo.

- Se asume que la probabilidad de modificacion del cronograma de servicios es minima
pues esto conlleva a renegociar el contrato durante el desarrollo del servicio con todos

los proveedores.

Riesgos y respuestas: Principales riesgos relacionados a las adquisiciones, y respuestas que

han sido consideradas en la gestion de riesgos del proyecto.

Segun el Plan de Respuesta a Riesgos se tiene los siguientes:
- Incumplimiento de los contratos de prestacion de servicios.
- Siendo el trigger la deteccion de pequefios incumplimientos o signos de no calidad del

servicio.

Las respuestas planificadas son:
- Solicitar feedback de los participantes mediante encuestas por cada sesién. Con lo cual
se puede detectar cuan eficiente es la calidad del servicio.
- Pago adelantado de solo el 50% vy el resto al término del contrato. Con lo cual se obliga
al proveedor a dar un servicio de calidad, pues esta sujeto a la cancelacion o no del
monto restante.

- Actualizar la lista de proveedores.

Meétricas: Métricas de adquisicion a ser usadas para gestionar y evaluar proveedores.

Se tomaran como referencia la medicion de métricas de Satisfaccion de Cliente que se

obtienen de las encuestas de Evaluacion de Sesion con relacion a los diversos factores

involucrados con los proveedores.




10.1 Matriz de adquisiciones del proyecto
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Producto o Tipo de Procedimiento de | Forma de Manejo de

Servicio a Contrato Contratacion contactar multiples

Adquirir Proveedores proveedores

Hardware Contrato de Solicitud de Pool de Proveedor Unico
Precio Fijo cotizaciones proveedores

Prestacion de Contrato de Solicitud de Pool de Proveedor Unico

Servicios Precio Fijo servicios. proveedores

Tasa horaria

Coordinacion de
fechas y horarios.
Firma del contrato.
Pago de honorarios




11 Plan de gestion de los interesados o stakeholders
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ESTRATEGIA DE GESTION DE STAKEHOLDERS

STAKEHOLDER

INTERES EN EL PROYECTO

EVALUACION
DEL
IMPACTO

ESTRATEGIA POTENCIAL PARA
GANAR SOPORTE O REDUCIR
OBSTACULOS

OBSERVACIONES Y

COMENTARIOS

Que el cumplimiento de los objetivos, metas,

Dar una pequefia charla sobre el efecto de la

Superintendente presupuestos y cronogramas se cumplan de acuerdo Muy Alto madurez en gestion de proyectos en la
a lo establecido en el proyecto performance de tiempo y costo
. . Que el proyecto sea terminando exitosamente para Informar continuamente sobre la
Project Manager: . . .
Héctor Santanilla poder satisfacer al cliente y general utilidades para Muy Alto performance del proyecto, los problemas
la empresa encontrados y solicitar soporte si es necesario
Como patrocinar principal interesado en el éxito del
proyecto y que se maximicen las utilidades con el
desarrollo del proyecto.  Que se cumpla con lo Informar  constantemente  del  estado
Sponsor / Gerente . . . .
Funcional establecido sobre recursos humanos y materiales Muy Alto financiero, los problemas encontrados y
asignados al proyecto, sobre modificaciones a las solicitar soporte de ser necesario
lineas base del proyecto y sobre los planes y
programas del proyecto
Director de
implementacion, Que el proyecto sea terminando exitosamente para Informar continuamente sobre la
analisis de negocio |poder satisfacer al cliente y general para toda la Alto performance de la ejecucion de obras, los
y pruebas: Oscar | organizacion problemas y solicitar soporte si es necesario
Galvis Botero
Lider de Que el proyecto sea terminado en los plazos y
Implementacién: calidad para poder satisfacer al cliente y generar Mediana
Camilo Figueroa utilidades
Profesional de . . Informar  constantemente  del  estado
) Que el proyecto sea terminando exitosamente para . ) .
Presupuesto: Paola . . o Mediana financiero, los problemas encontrados y
poder satisfacer al cliente y general utilidades. - .
Segura solicitar soporte de ser necesario
. . | Que el proyecto cumpla con las normas del SIG o Informar continuamente sobre los niveles de
Lider de Procesos: . . . . ., .
de tipo legal para el componente de calidad o del Baja satisfaccion tanto de los clientes externos

Cecilia Mendoza

resultado de la medicién de procesos.

como internos.




11.1 Lista de stakeholders

Rol General
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STAKEHOLDERS

SPONSOR / GERENTE FUNCIONAL

Adolfo Varela

MANAGER

Superintendente De Salud

GERENTE DEL PROYECTO - Project Manager

Héctor Santanilla

DIRECTOR DE IMPLEMENTACION, ANALISIS

DE NEGOCIO Y PRUEBAS

Oscar Jair Galvis Botero

LIDER DE IMPLEMENTACION

Camilo Figueroa

PROFESIONAL DE PRESUPUESTO

Paola Segura

LIDER DE PROCESOS

Cecilia Mendoza

11.2 Clasificacion de stakeholders

CLASIFICACION DE STAKEHOLDERS
- MATRIZ INFLUENCIA VS PODER -
PODER SOBRE EL PROYECTO
BAJO ALTO

O
O
';_J < | Project Manager: Héctor Santanilla Sponsor: Adolfo Varela
(@) 'j Director de Implementacién: Oscar ponsor- q lud
| | Jair Galvis Superintendente De Salu
o
—
w
L
04
[oa)
O
)
g S, Lider de Procesos: Cecilia| Lider De Implementacion: Camilo Figueroa
Z g Mendoza Profesional de Presupuesto: Paola Segura
L
)
-
LL
<

PODER : Nivel de Autoridad
INFLUENCIA : Involucramiento Activo



11.3 Registro de stakeholders
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REGISTRO DE STAKEHOLDERS

IDENTIFICACION EVALUACION CLASIFICACION
ue el cumplimiento de los
4837000 ot?jetivos meﬁas presupuestos Todo el
Superinte | Superintende .| Superintende Cumplir con el ! ' proyecto
Bogota y cronogramas se cumplan de Fuerte -_. | Interno Apoyo
ndente nte de Salud nte plan del proyecto . Frecuencia:
acuerdo a lo establecido en el
SEMANAL
proyecto
Sponsor /
Adolfo Grupo Gerente Cumplir con el Igdgcfcl)
Gestion De | Bogota | Funcional: P Que el cliente quede satisfecho | Fuerte proy .| Interno Apoyo
Varela Provecto Adolfo 4837000 plan del proyecto Frecuencia:
y SEMANAL
Varela
Gestion y Project 3017306453 Todo el
Héctor Atencion de . i Cumplir con el Que el proyecto sea culminado . proyecto
Santanilla PQR Bogota Manager santanillas9@g | jan del proyecto exitosamente Mediana | ociencia: | INteMo | Apoyo
Supersalud mail.com SEMANAL
o 333-4534 . Todo el
Grupo Asignacion y . Que el proyecto sea culminado
Paola iy , g Cumplir con el . - proyecto
S Gestion De | Bogotd | obtencion de exitosamente y maximicen las Fuerte .. | Interno Apoyo
egura Proyecto fondos plan de costo utilidades de la empresa Frecuencia:
y P SEMANAL
Director de Definir el plan de Que el proyecto sea terminando Todo el
Oscar Grupo implementaci 3162374710 implementacién  Proy
. L . . s exitosamente para poder . proyecto
Galvis Gestion De | Bogota | 6n, analisis del producto . . Mediana .. | Interno Apoyo
. igalvisb@ama satisfacer al cliente y general Frecuencia:
Botero Proyecto de negocio y | 0jgalvisb@g dentro de la ey
il.com . para toda la organizacion SEMANAL
pruebas 1.com Compaifiia
. 3176316825 Cumplir con el Todo el
. Grupo Lider de
Camilo L ) . — Manual de Que la plataforma tenga un . proyecto
; Gestion De | Bogotd | Implementaci | Camilo.figuero - . . Mediana .. | Interno Apoyo
Figueroa Provecto on 2 hernandez@h Seguridad de la funcionamiento adecuado Frecuencia:
y : - Informacion SEMANAL
otmail.com
3012351917 - Trabajar de forma permanente Todo el
Cecilia Gr_qpo . Lider de Cumplimiento a en el mantenimiento del . proyecto
Gestion De | Bogota ce.cymendoza | las normas del SIG - Mediana .. | Interno Apoyo
Mendoza Provecto Procesos hotmail.co 0 de tino leqal componente de gestion de Frecuencia:
y @hotmail.co PO feg calidad SEMANAL

m
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12 Plan de riesgos

12.1 Objetivo de la administracién de riesgos
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e Hacer seguimiento continuo a los riesgos del proyecto, con el objetivo de eliminar o
minimizar su impacto.

e Crear conciencia y cultura a los integrantes del equipo de proyecto, con el objetivo de
establecer controles eficientes y eficaces a la gestion de riesgos.

e Proporcionar herramientas y capacidades para identificar y gestionar los riesgos.

=

2.2 Responsabilidades del equipo de trabajo

Rol

Responsabilidad

Sponsor

Aprobar las politicas para la administracion de riesgos

Project Manager

v

v

Definir una politica para la administracion de los
riesgos

Definir estrategias dirigidas a la creacion de la
cultura de administracion de riesgos entre los
miembros del equipo

Director de implementacion

Velar porque se genera una cultura activa,
constante y persistente en el manejo de los
riesgos

Supervisar que se tomen las acciones de
mitigacion de riesgos de manera oportuna

Lider de implementacion

velar por el control de todos los riesgos que
afecten el cumplimiento del plan estratégico

Profesional presupuesto

Evaluar las posibilidades de tratamiento de los
riesgos teniendo en cuenta el costo - beneficio de
la implementacién de acciones

Lider de procesos

Analizar y evaluar los riesgos materializados y
recomendar ajustes a la metodologia de
valoracion, a los mecanismos de tratamiento o a
los limites de exposicion y tolerancia

12.3 Identificacién del riesgo

v" Tormenta de ideas

v
v Técnica Delphi
v

El objetivo de esta actividad es identificar los riesgos inherentes al proyecto, por lo tanto se

debe identificar la fuente de riesgo, las areas de impacto, las causas y consecuencias

potenciales. Se puede utilizar una de las siguientes técnicas o0 una mezcla de ellas:
Entrevistas estructuradas o semi-estructuradas

Tecnica estructurada “y si...” (SWIFT)




31

Las entrevistas semi-estructuradas y la actividad de tormenta de ideas se deben llevar a cabo
con los responsables directos de los procesos y con personas de alto grado de conocimiento de
la compafiia por medio de reuniones, siempre bajo la coordinacion del lider de procesos, quien
sera responsable de esta actividad.
Para la realizacion de esta etapa se utiliza la siguiente estructura establecida en el formato ficha
técnica del riesgo:
FASE 1. Identificacion del riesgo

No | Proceso | Actividades | Evento | Descripcion | Causas | Consecuencias | Objetivo
afectado

No: Numeracion consecutiva de riesgo

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, que

utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto.

Actividades: que forman parte de la operacién normal del desarrollo del proyecto

Evento: (Situacion presentada en la cual se materializa el riesgo) Responde a la

pregunta: Qué puede suceder.

v" Descripcion del evento: (Redactar de forma detallada) Responde a la pregunta: Qué y
coémo puede suceder?.

v/ Causas: (Son los motivos que llevan a que ese riesgo se materialice) Responde a la
pregunta: por qué puede suceder?

v Consecuencias: Efecto o resultado de no realizar o cumplir la actividad establecida

AN

AN

2.4 Valoracion cualitativa y cuantitativa de los riesgos

Una vez se ha identificado el riesgo, es necesario determinar cada cuanto puede llegar a
materializarse el riesgo y si esto se da, cudl seria el dafio que podria causar. El analisis del
riesgo permite conocer su naturaleza y nivel, a fin de establecer prioridades y opciones de
tratamiento. El nivel de riesgo se determina relacionando la posibilidad de ocurrencia
(probabilidad) con la consecuencia (impacto).

La valoracion de la probabilidad y el impacto estan dados por la escala del cuadro 1y 2

Valoracién de probabilidad de | Descripcion de la probabilidad
ocurrencia
Casi seguro 10 El evento ocurre o puede ocurrir una o varias
veces en el mes
Probable 7 El evento ocurre o puede ocurrir una vez
entre uno y dos meses
Moderado o posible 5 El evento ocurre o puede ocurrir una vez
entre dos y 3 meses
Improbable 3 El evento ocurre o puede ocurrir una vez
entre 3y 5 meses
Remoto o rara vez 1 El evento ocurre o puede ocurrir entre 5 0
MA&s meses.

Cuadro 1. Escala de probabilidad de ocurrencia

De acuerdo con la metodologia aprobada por el Sponsor del proyecto, la valoracion de
magnitud de impacto se realizara de forma monetaria en porcentaje de afectacion monetario
del proyecto asi:
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Valoracién de impacto Descripcion del impacto
Casi seguro 10 Perdida financiera del 40%
Probable 7 Perdida financiera del 25%
Moderado o posible 5 Perdida financiera del 20%
Improbable 3 Perdida financiera del 10%
Remoto o rara vez 1 Perdida financiera del 5%

Cuadro 2. Escala de magnitud del impacto
En la realizacion de esta etapa es necesaria la aplicacion de la siguiente estructura, definida en
la ficha técnica del riesgo.

FASE 2. Analisis y evaluacion del riesgo

Probabilidad Impacto Resultado
riesgo
inherente
Cuantitativa Cualitativa Cuantitativo Cualitativo Nivel

Las casillas relacionadas en el anterior recuadro se diligencian de la siguiente manera:
Probabilidad: Se diligencia el valor numérico (de 1 a 10) segun el cuadro 1. Escala de
probabilidad de ocurrencia. Esta calificacion se registra con el lider del riesgo del proceso en
estudio, acompariados del Lider de procesos.

Impacto: Se diligencia el valor numérico (de 1 a 10) segun cuadro 2. Esta calificacion se
registra con el lider del riesgo del proceso en estudio, acompariados del Lider de procesos.
Mapa de calor

Luego de calificar los riesgos en terminos de probabilidad e impacto, son ubicados los mismos
en el mapa de calor, la cual esta conformada en su abscisa (eje x) por la escala del impacto y

en su ordenada (eje y) por la escala de la probabilidad de ocurrencia.
Probabilidad

1 3 Impacto

llustracion 2 Mapa de calor de riesgos

Esta matriz nos permitira apreciar de manera grafica la concentracion de los riesgos luego del
ejercicio realizado, con lo cual se puede seleccionar diferentes estrategias de mitigacion,
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prevencion y contingencia, encaminadas a desplazar cada riesgo hacia cuadrantes donde la
medida de impacto y probabilidad permitan un manejo més eficiente del riesgo.

3.5 Plan de accion y de respuesta a riesgos

Evaluacion del riesgo
El proposito de la evaluacion de los riesgos es el de facilitar la toma de decisiones basada en
el resultado de dicho analisis, en donde se define cuéles de estos riesgos requieren de
tratamiento y la prioridad de su implementacion.
La evaluacion del riesgo implica la comparacion del nivel de riesgo observado durante el
proceso de analisis y de los criterios de riesgo establecidos al considerar el contexto. Las
decisiones se deben tomar teniendo en cuenta pardmetros tales como requisitos legales,
reglamentarios u otros.
La evaluacion del riesgo puede arrojar como resultado que el tratamiento del riesgo
identificado se haga con los controles que actualmente tiene la empresa o el fortalecimiento
de los mismos, teniendo especial cuidado con el riesgo residual producto de los controles.
Se deben mencionar los controles existentes con el fin de medir su efectividad, de acuerdo con
los siguientes aspectos a revisar:
v Clase de control (no existe, correctivo, detectivo, preventivo).
v Documentacion del control (no existe, no documentado no divulgado, documentado
no divulgado, documentado divulgado).
v Reduce (no existe, probabilidad, impacto, ambas).
v Tipo de control (no existe, manual, semiautomatico, automatico).Responsabilidad
asignada (no existe, no esta asignada, esta asignada individualmente pero no
documentada, esta asignada y formalizada).

FASEIIl: IDENTIFICACION, EVIDENCIA Y EFECTIVIDAD DE CONTROLES

Conttroles existentes Clase de control |Documentacién del control Redute 20% Tipo del control

- . -
35% 15% 20% Responsabilidad Asignada 10%

Accion R bie | R bi Autoridad
de | Control esponsatie | Responsable sobre el

rativo tactico
Control e control

MNo existe
Correctiva
Detectivo
Preventivo
No existe
No documentado
No divulgado
Documentado
No divulgado
Documentado
Divulgado
Mo existe
Probabilidad
Impacto
Ambas
No existe
Manual
Automatico
No existe
No esta asignada
Esta asignada
individualmente
pero no
documentada
Esta asignada y
formalizada

Semiautomaético

llustracion 3 Identificacion de riesgos, evidencia y efectividad de controles

La ubicacion del riesgo en el mapa de calor, nos ayuda a determinar las acciones a tomar de
acuerdo con la zona de riesgo donde quede ubicado. Es indispensable que esta etapa sea
desarrollada con el lider de procesos:
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e
Casi seguro 10§ Jons deH .
Moderado
7
Probabl
b sl Zonade riesgo: Zonade riesgo:
Moderado Moderado
5 15 25

Moderad
il Zona de riesgo: Zona de riesgo:

Moderado Moderado
9 15 21

Improbable

Zona de riesgo: Zona de riesgo:

Moderado Moderado
7 10
Remoto oG “ .
Zona de riesgo: i Zona de riesgo: Zona de riesgo:
Aceptable Moderado Moderado
3 7 10
Bajo Moderado Intermedio Alto Critico

llustracion 4 Ubicacion de riesgos en mapa de calor

A continuacion se relaciona las zonas de riesgos y las medidas a tomar de acuerdo con su

clasificacion.

Clasificacion Descripcion Nivel

(multiplicacion de valores
de probabilidad e impacto)

Se hace indispensable desarrollar

que permitan gestionar el riesgo de
inmediato, y evitar su impacto
negativo en el logro de los objetivos
del proyecto.

Riesgo extremo planes de accién y tomar medidas Entre 70 y 100

Se deben priorizar planes de accion

gestionar el riesgo y evitar su
impacto negativo en el logro de los
objetivos del proyecto.

Riesgo alto y tomar medidas que permitan Entre 30 y 50

Se hace necesario desarrollar planes

permitan minimizar el riesgo y
evitar su impacto en el logro de los
objetivos.

Riesgo moderado | de accion y tomar medidas que Entre 7y 25

Se deben conservar las acciones y

mantener el nivel de riesgo en este
estado y monitorear constantemente
su situacion.

Riesgo tolerable controles  implementados  para Entrely5




35

13.6 Seguimiento, tratamiento y control de los riesgos

Una vez los riesgos estén identificados, analizados y valorados se debe establecer el
tratamiento, las opciones de tratamiento

Evitar el riesgo al decidir no iniciar o continuar la actividad que lo origino.
Tomar o incrementar el riesgo para perseguir una oportunidad.

Retirar la fuente del riesgo.

Cambiar la probabilidad.

Cambiar las consecuencias.

Compartir el riesgo.

Retener el riesgo mediante decision informada.

AN NN N N NN

El disefio de los planes de tratamiento debe considerar un analisis costo-beneficio entre la
trascendencia del riesgo y las acciones a desarrollar para gestionarlo.

Definicion de linea de tolerancia
La linea de tolerancia del proyecto esta soportada en los costos en los que se incurren en un
determinado periodo de tiempo y que son soportados con el flujo de caja del proyecto.

La linea de tolerancia busca identificar aquellos riesgos que pueden con un tratamiento
apoyado por seguros de la Organizacion (color azul) y cudles de ellos no (color rojo), donde
aquellos que queden por debajo de la linea deben ser controlados y monitoreados
periddicamente, y para aquellos que se encuentren por encima de la linea y estén en color rojo,
deben ser tratados con el fin de minimizar su impacto econémico.

Probabilidad

L]
R39

Caslseguro 104
L

Probable 7]

Moderado

Improbable

Remoto

1 3 Impacto

Bajo Moderado Intermedio Alto Critico

llustracion 5 Linea de tolerancia de los riesgos
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Monitoreo y revision

El objetivo de esta actividad es garantizar la retroalimentacion requerida para contribuir con
la mejora continua del proceso de gestion de riesgos.

El monitoreo y revision es una actividad fundamental para poder determinar hasta qué punto
la definicién de las medidas de control fue adecuada. EI monitoreo constante se realizara con
base en la medidas de tratamiento disefiadas en el numeral anterior.

13 Viabilidad financiera

El proceso para llevar a cabo toda la gestion de generacion de indicadores de las PQRs presenta
un costo para la Superintendencia de $ 250.020.000 millones de pesos anuales, valor que enmarca
costos de personal, licencias de herramientas ofimaticas y otros temas adicionales.

Implementar el tablero de indicadores ademas de reducir notablemente estos costos, permite tener
una herramienta centralizada, disponible en cualquier momento, confiable y a la mano para los
Directivos de la organizacion para la toma de decisiones. El tablero de indicadores permitira la
toma de decisiones en todos los niveles jerarquicos y serd una herramienta transversal para la
Organizacién que facilitara el control y la presentacién de los resultados de todo el analisis de las

Peticiones, quejas y reclamos que se capturar a través del canal presencial.

13.1 Estado de Resultados

13.1.1 Variables a tener en cuenta

El costo anual del proceso es de $ 250.020.000 millones de pesos mcte.

Inversion del proyecto es de $ 70.600.000 millones de pesos mcte.

Por lo tanto, el proceso tendrd una utilidad operativa (sin depreciacion) de: $ 179.420.000
Millones de pesos mcte, que corresponde a la diferencia entre el costo anual y la inversion que se
va a realizar en el proyecto.

Activos fijos de: $ 49.500.000 millones de pesos mcte.



Capital de Trabajo: $ 21.100.000 millones de pesos mcte.

Impuesto a la Renta: 30%

Por lo anterior tenemos:
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ESTADO DE RESULTADOS

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3

Ingresos $179.420.000,00 | $179.420.000,00 | $179.420.000,00
Ganancias Extraordinarias

Gastos

Depreciacion $ 16.500.000,00 | $ 16.500.000,00 | $ 16.500.000,00
YNOATXS $ - $162.920.000,00 | $162.920.000,00 | $162.920.000,00
Impuestos sobre la Renta $ - $ 48.876.000,00 | $ 48.876.000,00 | $ 48.876.000,00
YNODTXS $ - $114.044.000,00 | $114.044.000,00 | $114.044.000,00

*Fuente Propia

Como se puede evidenciar, el beneficio operativo neto después de impuesto para el proyecto es

de $ 114.044.000 millones de pesos Mcte.

13.2 Flujo de Caja Libre (NOPAT)

FLUJO NETO DE CAJA

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3
YNODTXS $ - $114.044.000,00 | $114.044.000,00 | $114.044.000,00
Depreciacion (+) $ - $ 16.500.000,00 | $ 16.500.000,00 | $ 16.500.000,00

Recuperacion Capital de Trabajo

Valor en Libros AF

Inversion

Activos Fijos

$ 49.500.000,00

Capital de Trabajo

$ 21.100.000,00

FNEH

-$ 70.600.000,00 | $130.544.000,00

$130.544.000,00

$130.544.000,00

*Fuente propia

Segun lo anterior, el proyecto presentara el mismo flujo neto para los tres afios.




13.3 indice de Beneficio/Costo

38

Teniendo en cuenta el estado de resultado y el flujo de caja, procedemos con la separacion de

ingresos y egresos correspondientes:

ARNO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3
Ingresos $ - |'$ 179.420.000,00 | $ 179.420.000,00 | $ 179.420.000,00
Egresos - 70.600.000,00 |-$  48.876.000,00 |-$  48.876.000,00 |-  48.876.000,00
FCL -$  70.600.000,00 | $ 130.544.000,00 | $ 130.544.000,00 | $ 130.544.000,00
| Gastos |-$ 70.600.000,00 | $ 48.876.000,00 | $ 48.876.000,00 | $  48.876.000,00

*Fuente propia.

Se actualizan los ingresos y egresos, segun la tasa interna de oportunidad, el cual corresponde a

14%.

Actualizar ingresos

S 157.468.696,43

S 138.203.045,13

S 121.294.467,50

Actualizar Egresos

$ 70.600.000,00

S 42.896.221,20

S 37.648.043,88

S 33.041.959,61

-$  70.600.000,00

S 114.572.475,24

$ 100.555.001,24

S 88.252.507,89

*Fuente propia.

Realizando la sumatoria de ingresos: $ 416.966.209.07 millones de pesos mcte

Sumatoria de Egresos: $ 184.186.224.69 millones de pesos mcte.

IB/C: 2.26 (Cociente entre la sumatoria de ingresos y de egresos), resultado mayor a 1, por lo

tanto, es viable el proyecto.

VPN: $ 232.779.984.37 millones de pesos mcte.

TIR: 176%



13.4 Escenario Bésico.
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[T1I0

14%

ESCENARIO BASICO
ITEM INVERSION ANO 2018 ANO 2019 ANO 2020
YBOT $  179.420.000|$  179.420.000 |$  179.420.000
CcoT $ - |3 - |3 -
DEPRECIACION $ 16.500.000 | $ 16.500.000 | $ 16.500.000
YNOATX $ 162.920.000 |$  162.920.000 |$  162.920.000
X 30%| $ 48.876.000 | $ 48.876.000 | $ 48.876.000
YNODTX $ 114.044.000|$  114.044.000|$  114.044.000
DEPRECIACION $ - |3 - |3 -
GON 30%| $ - |3 - |9 -
FNEH $ -70.600.000 |$  114.044.000 |$  114.044.000 |$  114.044.000
INFLACION 0,5893 0,5688 0,5501
Total Tx $  146.628.000
IGRESOS Y GASTOS PROYECTAD(  ANO 2018 ANO 2019 ANO 2020
Actualizar ingresos $92.796.786,75] $78.613.396,94] $66.726.662,65
Actualizar Egresos $70.600.000,00] $25.278.874,98] $21.415.162,13] $18.177.083,73
$-70.600.000,00] $67.517.911,77] $57.198.234,81] $48.549.578,92
SUMATORIA DE INGRESOS $ 238.136.846,34
SUMATORIA DE EGRESOS $135.471.120,84
| B/C 1,76
INDICADORES
HISTORICOS  CORRmiENTES |
VPN(H) $ 232.779.984,37 VPN(I) $ 80.765.949
TIR (H) 176% TIR (1) 76%
B/C (H) 2,26 B/C (1) 1,76
CAUE (H) N/A CAUE (1) N/A

* Fuente propia
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Analisis

Precios Historicos
1). Se recupera la inversién inicial y cuenta ahora el inversionista con un nuevo valor patrimonial de $303,379,984,37
Millones (que es la suma de la inversion inicial +VPN)

2). El proyecto es viable por que la relacion Beneficio/Costo, que en este caso arrojo un valor de 2,26 es decir que es
mayor a 1, lo cual se justifica el proyecto desde el punto de vista econdmico ya que esto equivale a decir que el valor
presente neto es positivo .

3). La TIR esta expresando un beneficio financiero resultante de la operacion que es la resta entre (TIR - TIO)

4). La tasa real anual de rentabilidad es de 41% restado de la division (TIR- TIO /4).

5). El resultado de la tasa interna de retorno (TIR) antes de inflacion que fue de 176% esta indicando que al
compararse con la tasa interna de oportunidad (T1O) que es de 14% presenta un beneficio financiero del 162% (es la
resta entre TIR - TIO).

6). El proyecto arroja un VPN Positivo de $ 232,779,984,37 Millones se puede afirmar que es una inversion viable por
cuanto que la relacion beneficio costo fue mayor a 1 es decir que incremento la inversion inicial porque llego a ser 2,26.

7). la relacidn beneficio/costo expresa :
A= Por cada peso de Inventario Inicial adicionalmente el inversionista cuenta con un respaldo de 2,26 pesos
B= Los ingresos estuvieron por encima de los costos de operacion totales en 162%

C =Se pudo repartir utilidades en 162%, se dice que el proyecto es viable econdmicamente.

Cumplimiento de la ecuacion VPN > 0; TIR > TIO; B/C > 1

1). Cuando el proyecto se evalud después de inflacion, la rentabilidad bajo $ 152,014,036 Millones (es la resta de
VVPNH - VPNI).

2). El eva o beneficio financiero muestra una favorabilidad del 62% del valor patrimonial.

3). La relacién beneficio costo es mayor que 1, lo que indica la favorabilidad del proyecto.
4). La TIR esta expresando un beneficio financiero resultante de la operacion que es la resta entre (TIR - TIO)
arrojando un beneficio de 62% que se conoce igualmente con el nombre de eva (Valor Econémico Agregado) en
nuestro caso corresponde a la rentabilidad que el proyecto le permitird devengar a un peso, mientras el mismo se
encuentra invertido en el proyecto..

Cumplimiento de la ecuacion VPN > 0; TIR > TIO; B/C > 1

* Fuente propia
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14 Conclusiones

- Se concluye que con la implementacion del tablero de indicadores se pueden disminuir
los costos en un 70% con relacion al valor actual del proceso de analisis de informacion
de PQRs.

- Se concluye que la implementacion del tablero de indicadores servira como una
herramienta de apoyo en la consecucion del objetivo misional de la Superintendentencia
Nacional de Salud.

- Seconcluye que la implementacion del tablero de indicadores permitira llevar a cabo un
control mas riguroso sobre los actores del Sistema, para evitar que se repitan casos como
el recientemente relacionado con fallas en la prestacion de servicios de salud que afecté a
un gran namero de usuarios del Sistema.

- Se concluye que con la implementacion del tablero de indicadores se puede conocer la
eficiencia en la prestacion de los servicios de cada actor del Sistema.

- Se concluye que con la implementacién del tablero de indicadores se define la fuente
interna oficial y disponible para la consulta de los indicadores que hacen referencia a la
prestacion de los servicios de cada actor del Sistema.

- Se concluye que con la implementacion del tablero de indicadores se pueden generar
alertas tempranas para aplicar acciones preventivas y/o correctivas en beneficio de los
usuarios.

- Se concluye que con la implementacion del tablero de indicadores se permitira gestionar

la informacion de forma rapida, flexible y oportuna para la toma de decisiones.



42

15 Recomendaciones

- Se recomienda para la implementacion del tablero de indicadores el uso de la herramienta
QlikView por su flexibilidad en la implementacion y usabilidad para los usuarios

- Se recomienda garantizar la calidad de la informacion en el ingreso de las PQRs de
acuerdo a los procedimientos establecidos en la norma ISO-9001 para el proceso de
proteccion al usuario de la Superintendencia Nacional de Salud.

- Se recomienda el compromiso de la alta Direccién, para el uso de la herramienta para lo
cual fue destinada.

- Se recomienda adquirir un plan de soporte para la plataforma con el fin de tener un canal
de atencidn en caso de un requerimiento.

- Se recomienda generar un plan de capacitacién permanente en el uso de la herramienta
con el fin de sacar m&ximo provecho de la misma.
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