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Brecha estrategia - implantacion

Analisis Analisis Interno Decision Inductores
Externo Recursos Consenso Ambiente

lisis estatico y Capacidades Seleccion Esfuerzo

imico del medio Valores Objetivo

yortunidades y Departamentale
Amenazas

Managemeny:

Estrategia difuso
Posible 1

Estrategia Plan Estrategia
Posible 2 Estratégico Real

Estrategia
Posible 3

Formulacion de la Estrategia Implantacion de la Estrateg

Puede tomar distintas formas dependiendo de la organizacion
(Metodologias, despliegue, participacion, periodicidad, etc.)
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Barreras en

Barreras que impiden la
implantacion  efectiva de la
Estrategia ...

La Barrera de las Personas

plo el 25% de las persomas de las
ganizaciones tienen sus objetivos
nediante politicas de reconocimiento o
a la Estrategia.
demas, en muchos casos las
ympetencias de las personas no estan
ineadas con la Estrategia.

tributivas) ligados

la implantacion de la estrategia

La Barrera de la Vision

Solo el 5% del Personal de las organizaciones
comprende realmente la Estrategia.

9 de cada 10
Organizaciones
fracasan a la hora de
ejecutar su

strategia

La Barrera de las Operaciones

El 60% de las Organizaciones no alinean las
acciones, Iecursos y presupuestos con la
Estrategia.

La Barrera del Aprendizaje

El 85% de los equipos directivos
mnvierten menos de 1 hora al mes
tratando sobre la Estrategia y el 50%
no lo hacen nunca. Ademas, no
reciben sistematicamente informacion
estratégica.
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¢, Cual era la situacion antes de
iImplementar el Balanced Scorecard en
la Superintendencia de Salud?
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TRANSFORMAR LA
SUPERINTENDENCIA DE
’ ISAPRES

»= | EN SUPERINTENDENCIA DE
SALUD:

; DE 2.5 MILLONES DE
4. CLIENTES

" A 13.5 MILLONES

¢ | ADSCRITOS A LOS SEGUROS
= PRIVADOS Y PUBLICO.

e 1-__-..__-\1..“ - =

iii UN VERDADERO 8000 !!!

Bt WY,
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De Superintendencia de Isapres a Superintendencia

de Salud l

1990 2005

— Superintendencia de Isapres SISP

L Superintendencia de Salud SIS
Presupuesto 2008= U$ 15 millones

l |

 Supervigilar y controlar a las Isapres

sSupervigilar y controlar a las . .
Isapres « Supervigilar y controlar al Fonasa en relacion a

los derechos de los beneficiarios

« Fiscalizar a las Isapres y Fonasa en relacion al
cumplimiento del Régimen de Garantias en
Salud

* Fiscalizar a los prestadores de salud p

y privados en cuanto a su acredita
certificacion.
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Vision de ”
FUtu ro Somos valorada por las

personas y respetada por los
seguros y prestadores de
salud; somos lideres
internacionales en
regulacion y fiscalizacion

A través de la
informacién y
educacion
empoderamos a las
personas, las que
junto a nuestro entes Transformacion

regulados, reciben un Institucional
servicio de alta SISP =>
calidad,
constituyéndonos en
uno de los mejores
servicios publicos del
pais

Contamos con
personas de
Visién excelencia que
participan de una
cultura organizacional
flexible, moderna,
acogedoray eficaz, lo
Superdesalud que nos convierte en
uno de los mejores
lugares para trabajar

Logramos el objetivo de
inclusion de nuestro sistema

de proteccion social en
salud, velando por el
cumplimiento de los
derechos de las personas



) POR UNA SALUD FUERTE

Mision

Garantizar una Regulacion y Fiscalizacion
de Calidad, que Contribuya a Mejorar el
Desempeno del Sistema de Salud
Chileno, Velando por el Cumplimiento de

los Derechos de las Personas




UNA SALUD FUERTE
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¢ COMO SABREMOS
QUE ESTAMOS

CUMPLIENDO
NUESTRA MISION?
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IMPLEMENTANDO
BALANCED SCORECARD

Perspectiva
del Cliente

Perspectiva

Interna
(Procesos)

TRADUCIENDO NUESTRA VISION Y MISION EN
OBJETIVOS
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2004

2005
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Velar porque los afiliados a Isapres obtengan los

MISION

mejores beneficios por parte de tales instituciones.

Esto implica ejercer una adecuada supervision
sobre el cumplimiento de leyes y normas
regulatorias del Sistema. Asimismo, la

interpretacion de la ley, la dictacion de normativa y
la difusién de informacion al pablico, contribuyen

al mejoramiento del Sistema'y transparencia del
mismo, colaborando en la consecucion de la
Mision

MISION

Garantizar el cumplimiento de la ley y generar
unaregulacion y fiscalizacién efectiva, que
contribuya a mejorar el desempefio del Sistema
de salud chileno, velando por el cumplimiento de
los derechos y garantias de las personas,
mediante el desarrollo y la entrega de servicios
de excelencia

MISION

Garantizar el cumplimiento de la ley y generar
unaregulacion y fiscalizacién efectiva, que
contribuya a mejorar el desempefio del Sistema
de salud chileno, velando por el cumplimiento de
los derechos y garantias de las personas,
mediante el desarrollo y la entrega de servicios
de excelencia

A w0 N R

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

Perfeccionar la regulacién y fiscalizacién del
Sistema Isapre

Contribuir al proceso de reforma del Sistema de
Salud en Chile

Orientar a los beneficiarios y resolver os
conflictos que surjan entre éstos y las Isapres
Introducir mecanismos para el mejoramiento
continuo de la gestién interna

Personas -
Organizacion

Misién Clientes-Usuarios Procesos

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

1. Perfeccionar, através del andlisis y
desarrollo, el Sistema de regulacion
fiscalizacion, con el fin de agregar valor al
Sistema de Salud y a sus usuarios

2. Velar por el cumplimiento de las Garantias del
Sistema de Salud, generando canales de
informacion para los usuarios y resolviendo
sus consultas y recamos oportunamente.

3. Instalar un Sistema de gestion de Calidad que
evalle el desempefio y garantice la
excelencia de nuestra contribucién en la
cadena de valor del Sistema de salud

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

Proteccion Social y Derechos: Garantias
explicitas en Salud

Participacion ciudadana: incentivos y
herramientas de participacion
Discriminacion: las GES eliminan la
posibilidad de discriminacion para 40
problemas de salud

4. Agenda Digital: Sigfe, Chilecompra, e-sello,
sistemas de informacién (fiscalizacion,
prestadores)

w npoe

MISION: fizar una ¥ on de calidad, que contribuya a mejorar

m
H

% Funcionaros de

excelencia
recha competencas
el momvacion

&l desempefio del sistema de salud chileno, velando por el cumplimiento de los
derechos de las personas.
s

Rision

MAPA ESTRATEGICO 2005 SUPERINTENDENCIA DE SALUD

MISION CLIENTES PROCESOS PERS. - ORG.

sienten prof
y estan safi

2
§ o Someorta: 2
Proceso £ miento valoric
ion de mient mr Garantizar el Obtener buen Desarrollar un proceso =
cia i cumplimiento de la ley posicionamiento de Gestion de Clientes =
tiblico y ser modelo de excelencia
auimento beneficios
®
Ciclo I+D
i Desarrollar un proceso P ] P2 P4 i3 ]
de acreditacion y 2 "
certificacion de ®
i restadores de -
Lograr beneficiarios o p Estadore g
informados que se que cumplen las 14
Excelente proceso sienten protegidos con normas Alcanzar un nivel o
regulacion el sistema 6ptimo de clima.
Desarrollar un proceso organizacional
excelencia @
] L )
=
-3 Pel Pe2 Pel
Dg{ﬂsegundad D Establecer el ciclo de & Gestionar el Disminuir las Lograr dptime-=—
piblica respecto a B . M rar op) ]
3 e Ia calidad de las talento brechas de climgdaforal ' A
canzar eficiencia prestaciones de o Fa ot
global en la salud. compelencia
perintendencia s
Desarrollar un Ser una organizacion
moderna y flexible

excelente proceso de
regulacion

Poyectos

Poyectos

2003-2006 2006-2010
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apa Estratégico actual de la Superintendencia,
revisado en ainos 2007 y 2008
MISION: Garantizar una regulacion y fiscalizacion de calidad, que contribuya a mejorar

=
:g el desempeno del sistema de salud chileno, velando por el cumplimiento de los
= derechos de las personas.
&
[ [ [ |
g e ™
C1 ) ( C2 h ( C3 A C4
" Lograr usuarios Promover Dar seguridad y fe plblica Demostrar ser
o satisfechos con la relaciones de la correcta aplicacion de una Institucion
S atencion e fransparentes y los sistemas de evaluacion transparente,
o Informados sobre equitativas entre de la calidad de atencidn en confiable iy
sUS derech[;]__s_ ;uf._iwq,“_ﬁ__,r, UsUaros i seguros salud y promover su creible !.
\_ garantias: i -"i’ﬂgk = /{’ \_mejoramiento continug ., \ s
‘T‘ I T e JliL ﬂ|$| T = ™
o == —
R i i m— -
P1 P2 ‘ P3 4 P4 PS5 ( P§
i Empoderar a [antener un Generar Dirigir y controlar |z Generar Lograr eficiencia
@ los usUarios proceso de control y regulacion fiscalizacion de conocimiento global enla
Py mediante un fiscalizacion, que garanfice prestadores y acerca del Superintendencia
2 proceso de praventivo, los derechos entidades evaluadoras sistemna de salud
o (Gestion de orientador y de los en el marco de lo chileno & traves
Clientes de correctivo, basado usuarios v exigido por la Ley v los de la
calidad en la evaluacion de promueva la reglarmentos investigacidn y
k AN nesgﬁsx AR campeﬁnia AN res_ri;.fgﬂuos AN jeiarmllcu JAN )
& | | | | | | | |
=
b3 Pel Pe2 Pe3 L8N\
E Gestionar el Disminuir las Lograr éptimo SO 9007
talento brechas de clima laboral o

competencia
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INDICADORES
DIPRES

BALANCE
GESTION
INTEGRAL

CONVENIOS
DESEMPENO
SADP

EVALUACION
DESEMPENO
INSTITUCIONAL

PRI NSNS

Fiscalizaciones por aseguradora
Fiscalizaciones por fiscalizador

Tiempo promedio de espera

% RADM resueltos en menos de 90 dias
% RADM resueltos en max. 180 dias

% RARB resueltas en menos de 180 dias
% RARB resueltas en max. 330 dias

> <

N s wpeE )

Modelo de fiscalizacion GES
Registros de Prestadores
Transparencia Isapres
Evaluacion impacto reforma
Usuarios empoderados

Superintendente
Intendente de Fondos
Intendente de Prestadores
Jefa Control

Jefe Administracion

Jefa Gestion de Clientes

Capacitacion
Sistema Integral de Atencién a Clientes
Gobierno Electrénico

Planificacién y Control de Gestion

‘o0 s~ wnpP)

Auditoria Interna -5::_\

Compras y Contrataciones del Secte@
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Resultados:
Usuarios

Resultados:
Cumplimiento Misién

icadores de impacto de la « Indicadores de comportamiento
Mision deseado de los cliente y mercado
. (;0510 para contribuyentes (leatad, preferencia, permanencia,
agen Publica recomendacién...)
. Resultados:
Resultados: Programas, Procesos,
Personal Canales
+ Indicadores de la competenciay | * Capacidad de los Programas para
motivacion para mejorar el cumplir fa Mision.
desempefio de los pro?ramas Eficacia y eficiencia de canales y
canales y procesos (talentos, procesos para influir en usuarios
formacion, expenencla, lealtad)

- Resultados: Resultados: Resultados: Resultados: Resultados: Resultados:
n I a es Cumplimiento Mision Usuarios Cumplimiento Mision Usuarios Cumplimiento Mision Usuarios
« Indicadores de impacto de la « Indicadores de comportamiento « Indicadores de impacto de la « Indicadores de comportamiento « Indicadores de impacto de la « Indicadores de comportamiento

Mision deseado de los cliente y mercado Mision deseado de los cliente y mercado Mision deseado de los cliente y mercado

+ Costo para (leatad, preferenci i + Costo para contribuyentes (leatad, preferencia, permanencia, « Costo para by leatad, prefe
+ Imagen Puiblica recomendacion...) Imagen Publica recomendacion...) Imagen Plblic: recomendacion...)

. Resultados: . Resultados: . Resultados:
Resultados: Programas, Procesos, Resultados: Programas, Procesos, Resultados: Programas, Procesos,
Personal Canales Personal Canales Personal Canales

« Indicadores de la competencna y | * Capacidad de los Programas para « Indicadores de la competencna y | * Capacidad de los Programas para « Indicadores de la competencna y | cumph'?lafbﬂles |g§ Programas para
mejol

motivacion para mejor ﬁ“'"P'" la Mision. motivacion para mejor ﬁ“'"P'" la Mision. motivacion para

desempefio de los Pro ramas Eficacia y eficiencia de canales y desempefio de los Pm ramas « Eficacia y eficiencia de canales y desempefio de los pro ramas Eficacia y eficiencia de canales y
canales y procesos (talentos, procesos para influir en usuarios canales y procesos (talentos, procesos para influir en usuarios canales y procesos (talentos, procesos para influir en usuarios
formacion, expenencla lealtad) comunidad formacion, experiencia, lealtad) comunidad formacion, experiencia, lealtad) comunidad

Metas Individuales Balanceadas:
Personas 1) Impacto en indicadores de los objetivos organizacionales

2) Impacto en el comportamiento de los clientes
3) Impacto en la calidad de los procesos clave
4) Impacto en las competencias y motivacion de su personal

.y
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DIFICULTADES QUE DEBIMOS
ENFRENTAR




Areas estratégicas de riesgo

=» Conocimiento del impacto del cambio.
=» Capacidad de absorber los cambios.

= Administracion de los recursos objeto
del cambio.

=» Diseio de una herramienta de
implantacion.
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QUE RECURSOS
UTILIZAMOS
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Compromiso de la alta Direccion.
Patrocinadores internos

Agentes de cambio

Objetos de cambio

Los abogadores del cambio

S Y N T s

Equipo técnico y capacitado en

herramientas de control de gestion
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PRINCIPALES BENEFICIOS
OBTENIDOS
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Organizacion enfocada a la satisfaccion de clientes y procesos
Inventario de todos los procesos

Formalizacion de la politica de calidad

Instalacion del modelo del PNCSP e 1ISO 9001:2000.
Fortalecimiento de la coordinacion de equipos de trabajo
Acuerdos interdepartamentales

Alineamiento de las tareas en funcion de la Mision

Control del cumplimiento de los objetivos estratégicos

F F F FEE O E

La estrategia se traduce en objetivos concretos y medibles para los

distintos niveles de la organizacion

-

Innovacion en el control de gestion




Lecciones aprendidas:

No existe el Tablero de Control perfecto, pero
cualquier aproximacion sirve mucho

Mantenerlo simple. Muy simple
Participacion o muerte del tablero

Usarlo como “el medio principal” de
seguimiento de resultados (no algo mas)

Alinear las iniciativas estratégicas a los
indicadores del Tablero

El esfuerzo de gestion y del uso del BSC como
herramienta implicd pasar a un nivel superior de  Snes
transparencia: GESTION A LA VISTA, apoyado por Sgusm
el software disenado por CAS Chile.
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¢,Como funciona el BSC de la
Superintendencia de Salud?

e

ISO'on
001

@
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Queée se necesita para implementar el BSC?

- Disefiar mapas estratégicos
‘*Mapa corporativo
*Mapa por area

- Establecer indicadores y metas de
cumplimiento

- Definir el alcance del BSC: unidades
participantes
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Queée se necesita para implementar el BSC?

Establecer Criterios y Determinar:

» La periodicidad de actualizacion de los mapas,
Indicadores, metas y ponderaciones.

* Elrango con el que se darad cumplimiento a la meta

* Frecuencia de actualizacion del BSC

e La solicitud de los medios de verificacion

e La generacion de un informe complementario para las
jefaturas
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Queée se necesita para implementar el BSC?

Responsable de la operatividad del BSC

- Reside en la Unidad de
Planificacion Estrategica y Control
de Gestidn

- Existe un modelo matricial en las
unidades de negocios
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Modelo Explicativo BSC

DEFINICIONES PRINCIPALES

Luz Verde: indica que la meta del periodo esta cumplida
(100%).

Luz Amarilla: indica que el cumplimiento efectivo esta
levemente fuera de la meta para el periodo. Es decir
entre un 80% y un 99%.

[ Luz Roja: indica que el cumplimiento efectivo esta por
debajo del 80% de la meta definida para el periodo.
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Acceso alaversion navegable del BSC
desde el portal web de la
Superintendencia de Salud
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Vista General del Software B
Superintendencia de Salud Balanced Scorecard

Home ¥ision -Misidn Cerrar Sesion

ADMIMISTRACION

e e e P Tt ANLLE

Mapa Corporativo 2008

MISION

PARAMETROS DEL BSC
p

nt.

rtamenta

DATOS MANUALES

wnfiguracion de da

In de d
PROCESDS

ular

re de Afio
RESULTADDS
a
Indicado
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¢, Como utilizar las funciones del software para alimentar €

BSC?
ADMINISTRACION
Organizacian : Definiciones Estratégicas del Servicio
Unidades b | : Unidades participantes del BSC
Petfiles b | : Definicion del tipo de usuario
Crganizaciones Externas : Compromisos gubernamentales
e s lnrms . Historial de cada usuario
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¢..Como utilizar las funciones del software par
alimentar el BSC?

d

PARAMETROS DEL B5C

Perzpectivas ., -
S : para creacion de los mapas corporativos
Objetives Departamentales

Objetivas SubDepartamentales

Indica;ﬂwﬁ :para creacion y modificacion de indicadores
|: - - V4
ansultas (enunciado, tipo, formula y rangos)

Relaciones Causa - Efecto

Mapa Carporative Causa-Efecto
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¢.Como utilizar las funciones del software par
alimentar el BSC?

DATOS MANUALES

Configuracion de datos b . vista general de los indicadores
. ingreso de los resultados obtenidos

Ingresao de datos

PROCESOS

. para calcular el resultado trimestral
. para calcular el resultados anual obtenido

Calcular Valores Historicos

Cierre de AnRo

RESULTADOS

Mapa Corporativo . vista al mapa corporativo
Estado Indicadores . listado total de indicadores
Sraficos . generacion de graficos

HSO”
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“ Superintendencia de Salud

; Midrcole
AI]MINISTRA[:IDN

Organizacian

Unidades 4
Petfiles b
Orrganizaciones Externas
Transacciones

Perspectivas

Objetivaos Corporativos
Objetivos Departamentales
Objetivoz SubDepartamentales
Indicadores

Consultas

Relaciones Causa - Efecto

Mapa Corparative Cauza-Efecto
Configuracion de datos L4
Ingreso de datos

Calcular Valores Historicos
Cierre de Afio

Mapa Corporative

Estado Indicadares

Graficos

Balanced Scorecard

Home Yision-Mision Carrar Sesion

Indicadores
Obj. Departamental - Obj. Dep: C1 - Garantizar una atencién de calidad para el cliente que reclarma b
Obj. SubDepartamental Seleccione .., ¥
Indicador D C1 - % redamos adm, resueltos en regiones entre 0y 60 dias [COIW|
% de reclarnos administrativos resueltos en regiones entre 0y 60
Descripcidn dias [CONVENIO JEFA-CALIDAD)
g0%, 3°T:80%
Meta Estrateqica
METAS AMIJALES
Magnitud porcentaje v ‘ editar magribudes
Frecuencia TRIMESTRAL V“
Responsable Adrinistrador hd ‘
Porcentaje 100 |% (Porcentaje Acurnulade: 100%)
| UMPIAR J(  GRaABAR )| FORMULA )lf EMALL [ RANGOS
N®  Indicador Porcenta
1 DC el - % reclamos adm, resueltos en reqiones entre 0y 60 dias [CONY, JEFA-CALIDAD] - 3°T:80% 100 %

[ ELIMINER |
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Consideraciones para construir un indicador en el sistema

Email:

2 BSC-S Email - Microsoft Internet Explorer

D C1 - % RECLAMOS ADM, RESUELTOS EM REGIOMES EMTRE 0 ¥ 60 DIAS (COMY, JEFA-

Indicador : - 10 apy - 39T:80%
Tipo de Alerta : | Selaccione... W
Copia a : * Correo separado por coma

Titulo del Menzaje :

Menzaje :
Importancia : | Seleccione,.. *
Estado : | Seleccione... *

I'; GRABAR. ) I'; _ERF.AR. )
\ s\ J
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Consideraciones para construir un indicador en el sistema

Rangos:

2l BSC-S Rangos - Microsoft Internet Explorer

Indicador : DC 1 - % RECLAMOS ADM, RESUELTOS EM REGICMES EMTRE 0 ¥ 60 DIAS (oMY, JEFA-
" CALIDAD] - 3°T:50%

Periodo : TRIMESTRAL
Magnitud : PORCEMTAJE [ % ]

OPERADORES
osxetivo @ [ ooao | <] N -
— <= }
& [ =64 anD « <20 | [£] o=
— .
aLarma 8 s 1€ 5
AND
OR

|'; LIMPIAR. ) |'f R ABAE. ) I'f _ERR.AF. )
e _.J'I e _.J'I e _JI TN
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Balanced Scorecard, BSC

Superintendencia de Salud

Al 3° Trimestre 2008

Avances al 31 de septiembre




