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1 Contexto

El presente documento “Indicadores de factores criticos de éxito e indicadores de desempefio”
corresponde al undécimo informe entregado a los mandantes durante la Etapa 1 del Proyecto
Corfo “Disefio conceptual semantico para caracterizar los Prestadores de Salud que cumplan con
los requisitos necesarios como condicidn habilitante para instalar la validacién de identidad
necesaria para la interoperabilidad semantica en Chile” (16BP6 2299) y responde al Obijetivo
Especifico 3: “OE1.3. Disefio de modelo de informacién conceptual semantico consensuado de
prestadores de salud”. El alcance de este este documento es describir los factores criticos de éxito
y los indicadores de desempefio en la implementacién del Modelo Conceptual de Prestadores de
Salud. Cabe destacar que cada mandante puede distinguir segin sus necesidades y/o
complejidades la medicidon estadistica de trabajo en funcidon de cumplimiento de sus objetivos.

Durante el proceso del desarrollo del proyecto y en base a los resultados del trabajo se describen a
continuacién todos los informes entregados anteriormente:

e Tres Informes de Andlisis de Procesos:
o ANALISIS DE PROCESOS SUPERINTENDENCIA DE SALUD - 8 de Mayo de 2017
o ANALISIS DE PROCESOS MINSAL - 8 de Mayo de 2017
o ANALISIS DE PROCESOS FONASA - 8 de Mayo de 2017
e Informe de Fuentes de Informacioén:
o INFORME DE FUENTES DE INFORMACION - 28 de Julio de 2017
e Informes de Contexto y Factibilidad Técnico y Legal:
o INFORME DE CONTEXTO Y FACTIBILIDAD TECNICO Y LEGAL - 12 de enero 2018
e Dos Informes de Andlisis de Atributos Individual e Institucional:
o PROCESO DE SELECCION DE ATRIBUTOS DE PRESTADORES INDIVIDUALES DE
SALUD - 12 de enero 2018
o PROCESO DE SELECCION DE ATRIBUTOS DE PRESTADORES INSTITUCIONALES DE
SALUD - 12 de Enero 2018
e Informe de Revisidon Internacional:
o REVISION INTERNACIONAL - 07 de Mayo de 2018
e Informe de Resumen del Proceso de Andlisis de Fuentes de Informacidn
o RESUMEN DEL PROCESO DE ANALISIS DE FUENTES DE INFORMACION - 01 de Junio
de 2018
e Descripcidn del Modelo Conceptual de Prestadores de Salud
o Descripciéon del Modelo Conceptual de Prestadores de Salud — 30 de Junio de 2018

En base a la informacidn levantada y analizada hasta la fecha, se sugieren los siguientes factores
de éxito criticos e indicadores de desempefio en relacidon a la implementacién de un futuro
Maestro de Prestadores de Salud Chileno.
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2 Indicadores de factores de éxito criticos y los indicadores de desempeiio
(TR 1.3)

2.1 Factores Criticos de Exito (FCE)*
Los factores criticos de éxito son puntos clave en el desarrollo exitoso para una institucién,
permitiéndoles medir el logro en funcidn de sus objetivos.

Los factores de éxito y los indicadores que se describen se basaron en literatura y en la asesoria en
el desarrollo del proyecto que nos brindd la Universidad de Heilbronn, Alemania.

En la literatura encontramos distintas definiciones para el concepto de factores criticos de éxito
(FCE). Uno de los precursores del analisis de FCE en funcion de objetivos es Rockart quien define
como:

“Los FCE son, para cualquier negocio, un numero limitado de dreas en las que los resultados, si
éstos son satisfactorios, garantizardn un rendimiento competitivo exitoso para la organizacion.
Estas son dreas principales donde las cosas deben ir bien para que el negocio florezca: si los
resultados en dichas dreas no son los adecuados, los esfuerzos de la organizacion, para ese
periodo, no estardn definidos y los objetivos de gestion no podrdn ser alcanzados.” — Jack F.
Rockart”

El proceso de construccion del Modelo Conceptual, permitié conocer procesos de negocio
generales de cada institucién mandante, necesidades respecto a identificar y caracterizar
Prestadores de Salud, ademds de las fuentes que en la actualidad consolidan informacion de
Prestadores de Salud, entre otras. Desde esa perspectiva se describen los FCE mas relevantes para
este proyecto.

Uno de los FCE claves que se quiere destacar, es el proceso de informatizacion que requieren las
Secretarias Regional Ministerial de Salud (SEREMI). Las SEREMI son la institucion clave en la
habilitacién de un Prestador de Salud Institucional, desde la apertura hasta el cierre de sus
Establecimientos de Salud. Y en la actualidad no cuentan con el apoyo de un sistema de
informacidon que les permita el registro de toda la informacion que ellos y el resto de las
instituciones mandantes requiere. La SEREMI mantiene gran parte de esta informacién en papel,
por lo tanto no disponible de un formato estandarizado. Destacamos lo prioritario de esta
necesidad dada la complejidad que conyeba, ya que no es solo contar con un sistema de
informacidn, afectara la actualizacion de procesos de solicitud de autorizaciones sanitarias,
procesos internos, validacién de documentacion, interoperabilidad con otras entidades del sector,
etc.

Otros procesos relevantes que deben ser abordados para el correcto funcionamiento de un futuro
Maestro de Prestadores de Salud, son la creacién y mejora continua de protocolos de
actualizacién y mantencion de la informacién de los Prestadores de Salud. Y la posible atribucion u

1 John F. Rockart. Nuevos sistemas basados en la identificacién de los “factores criticos del éxito” coadyuvan
en la consecucion de los objetivos de la organizacion. Biblioteca Harvard de Administracion de
Empresas.Pdf.
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2.2 Indicadores

Los indicadores y su continuo monitoreo permiten establecer las condiciones para identificar el
desarrollo normal de actividades, garantizando contar con informacién constante, real y precisa
sobre aspectos tales como: efectividad, eficiencia, eficacia, productividad, calidad, la incidencia de
la gestion.

Segun la Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS) quien define como indicador:

“Es una variable con caracteristicas de calidad, cantidad y tiempo, utilizada para medir, directa o
indirectamente los cambios en una situacidon y apreciar el progreso alcanzado en abordarla.

Provee también una base para desarrollar planes adecuados para su mejoria. (OMS)3.”

A continuacion, se presentan Indicadores asociados a objetivos de calidad y/o cantidad, que miden
globalmente la calidad de la informacidon producida, contenida y entregada, se trabaja bajo
margenes de actualizacion de datos, uso de estos y calidad en la atencién para los usuarios, se
destaca que el uso de estos indicadores depende directamente de los objetivos que se desean
medir.

Factor Critico de Exito Indicadores
Tecnoldgico: “Proceso de 1. Porcentaje de atributos de los Prestadores de
informatizacion requerido por las Salud Institucionales, descritos en el Modelo
Secretarias Regional Ministerial de Conceptual, donde la SEREMI es la fuente de
Salud (SEREMI).” informacién propietaria, que estan disponibles
de forma electronica desde las SEREMls.
Desempeiio: “Medicion del alcance de 2. Porcentaje de plazos de entrega cumplidos
los objetivos planteados por el durante el proyecto.
proyecto.” 3. Porcentaje de Hitos fallidos.
4. Porcentaje de cumplimiento de Hitos.
Resultados: “Medicidon de calidad y 5. Porcentaje de actualizacién de informacion en
cantidad en la informacion, Maestro de Prestadores de Salud.
mantenida, contenida y distribuida del 6. Porcentaje de nuevos registros de Prestadores
Maestro de Prestadores de Salud, Individuales creados en Maestro de Prestadores
enfocado en el compromiso de los de Salud en una determinada fecha.
Stakeholder en la disponibilizacién de 7. Porcentaje de registros de Prestadores
la informacion.” Institucionales registrados en el Maestro de
Prestadores de Salud.
Enfoque al Cliente: “Medicion de la 8. Tiempo de disponibilidad del Servidor (Uptime).

satisfaccion del cliente, en la entrega

2 Informe Revisidn Internacional. http://gestordocumental.cens.cl/share/s/qwdqgAsGQfSzFy8DwAKg4A. [En Linea]
08/01/2019.
3 Organizacién Mundial de la Salud https://www.who.int/vmnis/indicators/es/. [En Linea] 08/01/2019.
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de servicios aportados por el Maestro 9. Tiempo de respuesta del servidor
de Prestadores de Salud.” (Response_time_technology)).
10. Diferencia de porcentaje de recomendacidn del
servicio (NetPromoteScore).
11. Completitud incorporacién de Fuentes de
Informacion.
Tabla 1: Factores Criticos de Exito (FCE) para el proceso de implementacion y funcionamiento del
Maestro de Prestadores de Salud, junto a los Indicadores Claves de Desempefio.

2.2.1 Indicadores Tecnoldgicos.

Numero 1

Indicador Porcentaje de atributos de los Prestadores de Salud Institucionales, descritos en
el Modelo Conceptual, donde la SEREMI es la fuente de informacién propietaria,
que estan disponibles de forma electronica desde las SEREMIs.

Objetivo Mide el porcentaje de atributos de Prestadores de Salud Institucionales, donde la
SEREMI es la fuente de informacidn propietaria, que estan disponibles de forma
electronica sobre el total de atributos que les compete.

Descripcién Cuantificar el porcentaje de atributos de Prestadores de Salud Institucionales
disponibilizados de forma electronica desde las SEREMs.

Periodicidad Evaluaciéon Interpretacion

Mensual [60% - 79%] Regular

| Semestral [80% - 94%] Bueno

O Anual >95% Excelente
Numerador Numero de atributos disponibilizados. Férmula
Denominador Numero de atributos totales. N/D*100

Tabla 2: Descripcion indicador de porcentaje de atributos relacionados en el Modelo Conceptual,
donde se destaca la institucion primaria de la informacion. Elaboracion Propia.

2.2.2 Indicadores de Desempeiio.

Numero 2
Indicador Porcentaje de plazos de entrega cumplidos durante el proyecto.
Objetivo Medir el porcentaje de plazos de entrega cumplidos durante el proyecto.

Indicadores de factores de éxito criticos y los indicadores de desemperio (TR 1.3)
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Descripcion Cuantificar el porcentaje de cumplimientos en los plazos establecidos durante el

proyecto en curso.

Periodicidad Evaluacién Interpretacion

Mensual [60% - 79%] Regular

O Semestral [80% - 94%] Bueno

O Anual >95% Excelente
Numerador Numero de plazos cumplidos. Férmula
Denominador Numero plazos de entrega del proyecto. N/D*100
Tabla 3: Descripcion de indicador de porcentaje de plazos de entrega cumplidos durante el
proyecto. Elaboracion propia.
Numero 3
Indicador Porcentaje de hitos fallidos.
Objetivo Medir el porcentaje de hitos fallidos durante el proyecto sobre el total.
Descripcion Cuantificar el porcentaje de hitos fallidos en los plazos establecidos durante el

proyecto en curso.

Periodicidad Evaluacién Interpretacion

| Mensual [60% - 79%] Regular

O Semestral [80% - 94%] Bueno

Anual >95% Excelente
Numerador Nudmero de hitos fallidos. Férmula
Denominador Numero de hitos totales. N/D*100

Tabla 4: Descripcion de indicador de porcentaje de hitos fallidos del Proyecto. Elaboracion propia.

Numero 4

Indicador Medicién de hitos de avance del Proyecto.

Objetivo Medir la relacidn de los hitos terminados v/s hitos totales del proyecto.
Descripcion Cuantificar la diferencia que existe entre hitos terminados y totales dentro del

proceso del proyecto.

Indicadores de factores de éxito criticos y los indicadores de desemperio (TR 1.3)
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Periodicidad Evaluacién Interpretacion
O Mensual [60% - 79%] Regular
O Semestral [80% - 94%] Bueno
Anual >95% Excelente
Numerador Numero de hitos cumplidos. Férmula
Denominador Numero de hitos totales. N/D*100

Tabla 5: Descripcion de indicador de medicion de hitos de avance del Proyecto. Elaboracion propia.

2.2.3 Indicadores de Resultados

Numero 5

Indicador Porcentaje de Prestadores de Salud con informacién actualizada en Maestro de
Prestadores de Salud.

Objetivo Cuantificar el nivel de actualizacién en la informacién dentro del Maestro de
Prestadores de Salud con respecto a las Fuentes de Informacidn Propietarias
(owners).

Descripcion Porcentaje de Prestadores de Salud con informacién actualizada, en comparacion

con las Fuente de Informacién Propietarias de la informacién.

Periodicidad Evaluacion Interpretacion

Mensual [60% - 79%] Regular

| Semestral [80% - 94%] Bueno

O Anual >95% Excelente
Numerador Nimero de Prestadores de Salud Individuales e Férmula

Institucionales, con algun atributo actualizado en el
Maestro de Prestadores de Salud, dentro de los ultimos 30
dias.

Denominador NuUmero total de Prestadores de Salud Individuales e N/D*100
Institucionales registrados en el Maestro de Prestadores de
Salud.

Tabla 6: Descripcion de indicador para cuantificar el nivel de actualizacion en la informacion dentro
del Maestro de Prestadores de Salud. Elaboracion propia.

Indicadores de factores de éxito criticos y los indicadores de desemperio (TR 1.3)
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Numero 6
Indicador Porcentaje de nuevos registros de Prestadores de Salud Individuales creados en
Maestro de Prestadores de Salud en una determinada fecha.
Objetivo Cuantificar el porcentaje de nuevos Prestadores de Salud Individuales registrados

Descripcion

Numerador

Denominador

en el Maestro de Prestadores de Salud.

Porcentaje de Prestadores de Salud Individuales registrado en Maestro de
Prestadores de Salud, comparado con el porcentaje de registros de Prestadores
de Salud existentes en las Fuentes de Informacion Propietarias (owners).
Periodicidad Evaluacién Interpretacion

Mensual [60% - 79%] Regular
O Semestral [80% - 94%] Bueno

O Anual >95% Excelente
Numero de registros de Prestadores de Salud Individuales Férmula
creados en Maestro de Prestadores de Salud en una fecha
determinada.

Numero Total de Prestadores de Salud Individuales N/D*100

registrados en el Registro Nacional de Prestadores
Individuales de Salud (RNPI) en una fecha determinada.

Tabla 7: Descripcion de indicador del porcentaje de Prestadores de Salud Individuales registrados
en el Maestro de Prestadores de Salud. Elaboracion propia.

Numero

Indicador

Objetivo

Descripcion

7

Porcentaje de Prestadores de Salud Institucionales registrados en el Maestro de
Prestadores de Salud.

Cuantificar el porcentaje de Prestadores de Salud Institucionales registrados en el
Maestro de Prestadores de Salud.

Porcentaje de Prestadores de Salud Institucionales registrados en el Maestro de
Prestadores de Salud, comparado con el porcentaje de registros de Prestadores
de Salud Institucionales existentes en las Fuentes de Informacién Propietarias.

Periodicidad Evaluacién Interpretacion
Mensual [60% - 79%] Regular

| Semestral [80% - 94%] Bueno

O Anual >95% Excelente

Indicadores de factores de éxito criticos y los indicadores de desemperio (TR 1.3)
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Numero total de Prestadores de Salud Institucionales Formula
registrados en Maestro de Prestadores de Salud

Numero total de Prestadores de Salud Institucionales en N/D*100
las Fuentes de Informacién Propietarias.

Tabla 8: Descripcion de indicador del porcentaje de Prestadores de Salud Institucionales
registrados en el Maestro de Prestadores de Salud. Elaboracion propia.

2.2.4 Indicadores de Enfoque al Cliente

Nimero
Indicador

Objetivo

Descripcion

Numerador

Denominador

8
Tiempo de disponibilidad del Servidor (Uptime).

Cuantificar el porcentaje de disponibilidad del sistema (servidor) durante un
periodo de tiempo determinado.

El Uptime, es el tiempo en el que un servidor se mantiene activo durante un
tiempo determinado. A menudo se utiliza como una medida de la fiabilidad
del sistema operativo de un servidor o la estabilidad del mismo para ejemplo
de esto se presenta: Un afo consta de un total de 8.760 horas (365 x 24). Por
tanto, si hubiera un tiempo de inactividad de 4 horas al afo, eso significaria
que habria 8.756 horas de actividad en ese periodo (8.760 — 4). De esta
manera, el calculo seria el siguiente:

(8756/8760) X 100 = 99,95%)

Periodicidad Evaluacién Interpretacion
Mensual [60% - 79%] Regular

O Semestral [80% - 94%] Bueno

O Anual >95% Excelente

Cantidad de tiempo en actividad acumuladas a la fecha Férmula
desde inicio del afio u inicio de operacion.

Cantidad en niumero de total de horas desde inicio del N/D*100
afio u inicio de operacion.

Tabla 9: Descripcion de indicador que permite conocer la disponibilidad del sistema activo
(servidor) durante un periodo de tiempo determinado. Elaboracion propia.
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Numero 9
Indicador Tiempo de respuesta del servidor (Response_time_technology)).
Objetivo Cuantificar el tiempo que toma un sistema o unidad funcional para reaccionar a
una entrada solicitada durante un periodo de tiempo determinado.
Descripcion Define el tiempo real de respuesta de una solicitud (tiempo cuando la tarea

esta lista para ejecutarse), y el momento en que finaliza su trabajo.

Tabla 10: Descripcion de indicador de medicion para el tiempo de respuesta que se obtiene desde
servidor (Response_time_technology)), luego de realizar una peticion. Elaboracion propia

Numero 10
Indicador Porcién de recomendacion del servicio NPS (NetPromoteScore).
Objetivo Cuantificar a través de encuestas de satisfaccién cliente, usuarios promotores,

detractores y pasivos del servicio/producto entregado.

Descripcién Permite hacer seguimiento de la evolucién de un servicio/producto a lo largo del
tiempo. Medir el impacto de cualquier cambio reciente sobre la satisfaccién del
cliente.

Periodicidad Evaluacién Interpretacion
Mensual 7 Muy Bueno
O Semestral 5 Bueno
O Anual 4 Regular
1 Muy Malo
Formula Cantidad de promotores en un periodo determinado - Cantidad de detractores en

un periodo determinado

Tabla 11: Descripcion de indicador para la medicion de satisfaccion, NPS mide la satisfaccion de un
cliente con respecto a un servicio o producto. Estd disefiado para medir satisfaccion de usuarios
promotores, detractores y pasivos del servicio/producto entregado. Elaboracion propia

Numero 11
Indicador Completitud de fuentes propietarias (owner) incorporadas en el Maestro.
Objetivo Cuantificar el porcentaje de fuentes propietarias (owner) de cada atributo

seleccionado incorporadas en el Maestro.
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Descripcion Permite cuantificar el avance en la incorporacion de las diversas fuentes de
informacidn propietarias (owner) dentro del Maestro.
Periodicidad Evaluacién Interpretacion
Mensual Evaluacion Interpretacion
O Semestral [60% - 79%] Regular
O Anual [80% - 94%] Bueno
>95% Excelente

Tabla 12: Descripcion de indicador para cuantificar la completitud de las fuentes propietarias
(owner) incorporadas en el Maestro. Elaboracion propia

Indicadores de factores de éxito criticos y los indicadores de desemperio (TR 1.3)



