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RESUMEN

El presente trabajo surge por la necesidad de contar con una herramienta
gue permita a la Direccion de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones,
DTIC del Ministerio de Salud de El Salvador, lograr el cumplimiento de
objetivos alineados a la estrategia institucional, mediante la supervision y el

control de su gestion.

El objetivo principal fue caracterizar el Cuadro de Mando Integral (CMI) como
Sistema de Control de Gestion del Ministerio de Salud, utilizando la
metodologia del CMI de forma coherente y asociada a la estrategia definida

por la institucion.

Al finalizar el trabajo se determiné la importancia de un sistema de
alimentacion y retroalimentacion de informaciéon eficiente y eficaz para la
toma de decisiones, generadas del sistema de control de gestién sistémico y
estratégico, a través de los Cuadros de mandos.

Se sugiere la utilizacion de indicadores en toda la institucién, ya que
empleandolos en forma oportuna y actualizada, los indicadores permiten
tener el control adecuado sobre una situacion dada, por lo que Unicamente
deberan utilizar indicadores que engloben facilmente el desempefio total del

area.



1. INTRODUCCION

Un sistema de control con un enfoque estratégico, debe ser capaz de medir
el grado de cumplimiento de sus objetivos, haciéndose necesario, entonces,
identificar un grupo de indicadores, cuantitativos y cualitativos que expresen

el nivel y la calidad del cumplimiento de cada objetivo.

La implementacion de indicadores de Gestibn en el sector publico es
primordial y su importancia radica en que es una herramienta de evaluacion
de los resultados relacionados con los niveles de calidad y mejoramiento
obtenido sobre la base del andlisis de las distintas operaciones de las

instituciones publicas.

Con el proposito de cumplir con las disposiciones del Ministerio de Salud, la
DTIC, decide medir el cumplimiento de su estrategia mediante la supervision
y el control de su gestién, desarrollando el Cuadro de Mando a nivel

gerencial.

La investigacion abarcara la respectiva evaluacion de la gestion relacionada
con los procesos de la Direccion de Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones, DTIC del Ministerio de Salud de ElI Salvador,
implementando los indicadores de gestion a nivel gerencial para luego

descomponerlos y aplicarlos a un nivel inferior

1.1 PROBLEMA

Actualmente la Direccion de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones,
DTIC del Ministerio de Salud de El Salvador no cuenta con un sistema de
medicién para los diferentes proceso que intervienen en el analisis, disefio y
desarrollo de sistemas, tiempos de respuesta de peticiones, redes y
comunicaciones para la produccion de la informacion, mediante el cual se

pueda observar las tendencias del comportamiento de este.



Sin embargo, la DTIC, cuenta con una herramienta informatica, Sistema de
Atencion de Solicitudes de Servicios SASS, implementada en el area de
Desarrollo de Sistemas, capaz de almacenar el numero de actividades
realizadas por cada recurso humano, asi como el tiempo invertido, el costo
del recurso utilizado y es capaz de verificar el estado de la peticion, solicitada
sin accion, en ejecucion o finalizada la actividad. Estas actividades
dependen de una linea de accion comprometida en el Plan Anual Operativo
gue responde a las lineas estratégicas del Ministerio de Salud, la debilidad
gue posee esta herramienta es que no interactda con el usuario que efectia
el requerimiento y los datos son registrados por el recurso que desarrolla la
peticion y tampoco muestra tendencias de cumplimientos a la estrategia de la
Unidad de Desarrollo de Sistemas.

La atencibn a este problema se ha puesto de manifiesto debido a las
recomendaciones presentadas por el departamento de auditoria interna del
MINSAL, hacia la DTIC, razén por la que se hace necesario el disefio del
tablero de indicadores de gestion, para corregir dicho hallazgo encontrado

durante la auditoria realizada en el ultimo semestre del afio 2012.

1.2 REVISION DE LA LITERATURA

1.2.1 EL CuADRO DE MANDO INTEGRAL COMO HERRAMIENTA DE GESTION

ESTRATEGICA.

El Cuadro de Mando Integral, o mas conocido como Balance Scorecard,
es un marco conceptual orientado al Management Estratégico, resultado de
un trabajo de investigacion realizado por Robert Kaplan y David P. Norton,
patrocinado por la empresa KPMG, y publicado luego como un articulo en la

Revista Harvard Bussines Review (Enero — Febrero 1992).

Esta metodologia, permite transmitir las estrategias definidas por una
organizaciéon o institucion de una manera mas clara y eficiente a todos los
integrantes de la misma, y a la vez, poder traducir dichas estrategias en

objetivos, indicadores y acciones concretas.



El Cuadro de Mando Integral (CMI), o Balanced Score Card, trata de tener
una visién abarcadora de estas metodologias. No trata de reemplazarlas,
sino de tomarlas como iniciativas que forman parte de las estrategias para
mejorar la marcha de la empresa o institucion, dénde el CMI es la
herramienta que permite ser metddico en la definicion o manejo de las
mismas y saber si estan dando resultado. No va a indicar cudles son las
estrategias a definir, si no que sugiere un método para poder analizar como
cada decision se va encadenando con el resto, y a la par indica la manera de
poder hacer un seguimiento de las mismas, y de esta manera realimentar el
proceso para realizar los ajustes que sean necesarios cuando las cosas no

van hien.

Todas las compafias tienen sistemas para verificar la marcha de sus
actividades. Mas o menos automatizados, todas tienen sus diferentes
medios, compuestos por reportes de ventas, de produccion, estados
financieros, balances contables, informes a los accionistas, planillas de

empleados, encuestas, etc.

Llamaremos a este conjunto de informes y reportes, Sistemas de Medicién de
Performance.

El valor agregado del CMI, es que los sistemas de medicion de performance
estan coherentemente asociados a la estrategia general definida por la
direccion de la Empresa. No s6lo se trata de medir y controlar ciertas
métricas, sino que a la inversa de lo que se tiene con los sistemas de
medicién de performance tradicionales, primero se plantea hacia donde se
dirige la Empresa, y luego que debemos controlar para saber si la marcha es
la correcta, para lo cual implementamos los sistemas de informacion.

Cada accién desarrollada por las distintas areas, responde a la estrategia
definida y cada una sabe en qué modo afectan dichas acciones a esta
estrategia, porque existe un modo de hacer un seguimiento de las mismas,

reflejado en el CMI.



La Vision y la Estrategia general de la empresa, se ordenan mediante el CMI,

alrededor de cuatro perspectivas basicas

MODELO DE NIWEN

| MISION

Clientes

£ QUIEnEs Son NUEStros
dlientes? i Como

creamaos walor para

nuestros clienbes?

Procesos imtermos
Financiera

¢ Para satisfacer los dientes y
i Como afiadimos valor a
nuestros clientes, v al miszmo

atender laz restricciones
presupuestarias, en gue

tiempo controlamos costes? procesos debemos ser

iComo creamos valor para

sxcelentes.

Crecimiento y
aprendizaje de los empleados

iCOmMD podemos Crecer y

cambiar, atendiendo a las

demandas actuales?

1.3 PROPOSITO

Los indicadores de gestiéon son medidas utilizadas para determinar el éxito
de un proyecto o una organizacion. Estos suelen establecerse por los lideres
del proyecto u organizacion, y son posteriormente utilizados continuamente a
lo largo del ciclo de vida, para evaluar el desempefio y los resultados.
Atendiendo a lo expuesto, se disefiaran los indicadores de gestién para la
medicién de los procesos de produccion de la informacion en la DTIC del
MINSAL y estaran ligados con los resultados cuantificables, como mejoras
continuas para quienes laboran dentro de la DTIC y el MINSAL. Por lo tanto,
sera una importante herramienta, ya que permitira medir los procesos de la

DTIC e identificar su potencial de mejora continua.



A tal efecto, se considera que con el disefio de los indicadores de gestion en
las instituciones publicas; especificamente en la DTIC del MINSAL,
obtendremos los siguientes beneficios:

e Eficacia en los procesos de la DTIC; pues se disefiaran indicadores
gue miden el cumplimiento de objetivos y tiempos. Es decir, si se
cumplio la meta propuesta.

e Eficiencia, pues los indicadores a desarrollar permitirian medir el
cumplimiento de objetivos tomando en cuenta los recursos que
implican dicho cumplimiento. Para verificar, si se cumplio la meta con
los recursos asignados.

A tal efecto, se cumple con el proposito de la realizacién del presente
proyecto, pues se orienta al tema de los indicadores de gestion para la
medicion de procesos de produccion de la informacion, y asi contribuir con el
mejoramiento de las actividades laborales del personal de la DTIC del
MINSAL, propiciando una mayor productividad, eficiencia, eficacia y
efectividad en paralelo a la prestacion de servicios de calidad. Es decir, una
gestibn ajustada a esos criterios, en donde se definiran los propios
indicadores de gestion.

Durante el desarrollo del presente trabajo se abord6 la tematica de los
indicadores de gestibn de medicion de los procesos de produccion de la
informacion, desde la perspectiva de su utilidad en la oportuna toma de

decisiones para la Direccion.

Incluimos datos brindados por la herramienta SASS para medir la cantidad
de produccion de su recurso humano en el Area de Desarrollo de Sistemas,
lo cual nos sirvié de apoyo para visualizar la carga laboral de esa area, por lo
que utilizamos este dato para incluirlo en un indicador propio del Area de

Desarrollo de Sistemas

Ademas se realizd, de acuerdo a la necesidad de un acercamiento al objeto
de estudio desde adentro, para lo cual, realizamos un esfuerzo de

observacion participante que nos proporciono una vision del quehacer en las



instituciones publicas, asi como la obtencion de informacion pertinente, para

Su posterior analisis.

1.4 METODOLOGIA

El Cuadro de Mando Integral es una herramienta estratégica y puede ser
utilizada para definir con mayor precision los objetivos que conducen a la
Supervivencia y desarrollo de las organizaciones o instituciones. No es en la
definicion de la estrategia empresarial o institucional donde se encuentra el
mayor numero de fracasos empresariales, sino en la planificacion de dicha
estrategia y en la deficiente ejecucion de la estrategia planificada. EI CMI no
es nada nuevo, simplemente sefiala un camino organizado para llevar a
cabo lo que ya sabemos que tenemos que hacer.

El proceso de crear un CMI para la DTIC del MINSAL incluye la

determinacion de:

a) Objetivos que se desean alcanzar.

b) Mediciones o parametros observables, que midan el progreso hacia el
alcance de los objetivos.

c) Metas, o el valor especifico de la mediciébn que deseamos alcanzar.

d) Iniciativas, proyectos o programas que se iniciaran para lograr

alcanzar esas metas.

En los circulos empresariales se esta considerando al CMI como una
herramienta de gestion de maxima actualidad, ya que tiene la ventaja de su
compatibilidad con otro modelo o paradigma que se haya implantado
anteriormente .Todas las organizaciones se guian por el despliegue de los
objetivos y de los indicadores correspondientes; el CMI sencillamente
reorganiza la eleccion de dichos objetivos, los integra de forma equilibrada
para alcanzar la excelencia en la organizacidon y promueve acciones para

alcanzarlos de manera eficaz y coherente.



La informacion aportada por el CMI, a la DTIC del MINSAL permite enfocar y
alinear los equipos directivos, las unidades de negocio, los recursos y los
procesos con las estrategias de la institucion .Recientemente se han venido
desarrollando conceptos referidos al desarrollo estratégico de la institucion
tales como la mision y la visibn que no siempre han sido correcta ni
uniformemente por la alta direccibn y cuyo enunciado no proporcionaba
excesivos resultados, a causa de su redaccion generalista y altisonante.

El CMI sustituye a dichos conceptos o los complementa, dandoles un
significado concreto, ya que los materializa y los cuantifica al traducirlos a
indicadores estratégicos integrales que incluyen todas las finalidades ideales

gue pudieran haber sido enunciadas en la misién de la institucion.

Y por ultimo podemos asegurar que el CMI presta a las instituciones u
organizaciones una ayuda esencial, tanto en la medicion eficiente de sus

resultados, como en el desarrollo para mejorarlos.



2. DIAGNOSTICO
2.1 DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

Para realizar adecuadamente la investigacion sobre la situacion actual, se
reviso la informacion referente a la medicion de los diferentes proceso que
intervienen en el andlisis, disefio y desarrollo de sistemas, tiempos de
respuesta de peticiones, redes y comunicaciones para la produccion de la
informacion de la DITC del MINSAL, con la finalidad de conocer cual es la
situacién actual de los controles estadisticos de calidad que afectan

directamente al cumplimiento de los requisitos de auditoria interna.
La recoleccion de informacion se realizé a través de las siguientes fuentes:
1) Verificacion de documentos, registros, fichas, entre otros;

2) Entrevistas con el personal que conforma la DTIC, quienes son los

involucrados directamente con los procesos internos de la Direccién.

3) Datos brindados por el SASS, especificamente del Area de Desarrollo
de Sistemas.

4) Usuarios externos involucrados en los procesos claves de la DTIC.

Estos medios revelaron que, actualmente, la DITC tiene su mayor rubro
concentrado en los proceso de produccion de informacién y redes y
comunicaciones, distribuidos en la red de hospitales de primer nivel,

Regiones de Salud y Centros de Atencion a nivel Nacional.

La red de hospitales de primer nivel tiene establecidos requisitos de calidad
para aceptar el procesamiento de la informacion, siendo importante que la
DITC cumpla con dichos requerimientos para evitar cualquier tipo de quejas

0 rechazos de esta.
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El gobierno posee compromisos que involucran directamente a la DTIC,
como el disefio, desarrollo e implementacion de un Sistema Unico de
Informacién en Salud Estratégica, lo cual esta con un 40% de retraso en su

cumplimiento.

Actualmente la DTIC debe dar cumplimiento a la estrategia y a los
compromisos quinquenales del gobierno actual, ya que éste se retraso en la
contratacion de recurso humano para el analisis y desarrollo de un Sistema
Unico de Informacion en Salud Estratégica, aproximadamente 8 meses, por
lo tanto se debe optimizar el rendimiento de los recursos humanos
involucrados en el compromiso adquirido y para ello es necesario medir la

efectividad y el cumplimiento de metas.

3. DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

3.1 Objetivos estratégicos.

3.1.1. Institucional
Desarrollo de un Sistema Unico de informacion en Salud Estratégica

3.1.2. Direccién de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones
Desarrollar y mantener los sistemas de informacion de atencion a la
salud de los diferentes establecimientos, asi como los sistemas de
vigilancia sanitaria, sistemas administrativos, de comunicacién y

publicacion electronica y otros de propoésito especifico.
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3.2 Perspectivas
Balanced Score Card (CMI)

Ministerio de Salud Publica y asistencia Social de El Salvador

Direccion de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones

Cuadro #1

Desarroflo de un

sistema Unico de
Sistema de informacion
Informacion 6gi

Estratégica

INSTITUC.

/ESTRATEGIA

Incrementar Reduccion de
numero de quejasde usuarios
CELA Aumentar la
satisfaccion de
nuestros usuarios

v d

égico

USUARIOS

PROCESOS

-

CAPITAL
HUMANO

-

Fuente: DTIC, MINSAL

Mapa Estrat
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3.2.1. Recursos Humanos

Tomando en cuenta elementos de la perspectiva sistémica y de la
perspectiva estratégica se ve como la gestion de recursos humanos en
las organizaciones publicas adquiere cierta especificidad que merece
ser comprendida para poder interpretar las dificultades que se
presentan a la hora de administrar procesos y actividades relacionadas
con intereses de

las personas en situacion de trabajo, con

perspectivas 0 necesidades diferentes, enmarcadas en un contexto

gue presenta restricciones.

Cuadro #2

Perspectiva

Objetivos Estrategicos

Objetivo General de la
Unidad

Objetivos
Especificos de la

Recursos
Humanos

1. Recursos humanos en
salud como piedra
angular del sistema:
Disponer de Recursos
Humanos formados v/o
capacitados, que
complementen v faciliten
la el desarrollod e nuewvas
aplicaciones

2. Estimular la
investigacidn en
promocicon de la salud
para generar ciencia v
tecnologia apropiada.

Desarrollar v mantener los
sistemas de informacidn de
atencion a la salud de los
diferentes
establecimientos, asi como
los sistemas de vigilancia
sanitaria, sistemas
administrativos, de
comunicacian v publicacidn
electranica vy otros de

propdsito especifico.

Unidad

1 - Implementar v
hacer cumplir las
normas laborales v
aquellas propias
de la institucidn

2 - Aplicar politicas
de Seguridad e
Higienea
Organizacional para
el personal

3 -
programa de
capacitaciones

Desarrallar un

continuas a todo el
personal,

4 - Automatizar
todas las funciones
posibles para
agilizar procesos v
aumentar el

control

Fuente: DTIC, MINSAL
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3.2.2 Procesos

Disponer de

recursos humanos formados y/o capacitados que

complementen y faciliten el desarrollo de las nuevas aplicaciones,

estimular la investigacion en promocion de la salud para generar

ciencia y tecnologia apropiada.

Gestionar los planes operativos de la organizacion mediante la

alineacion de los objetivos estratégicos y operativos.

Cuadro #3

Perspectiva

Procesos

Objetivos

Estrategicos

1. Disponer de
Recursos
Humanos
formados /o
capacitados,
que
complementen
y faciliten el
desarrollo de
nuewvas
aplicaciones

2. Estimular la
investigacion
en promocidn
de la salud
para generar
ciencia vy
tecnologia
apropiada.

Objetivo
General de la
Unidad

Gestionar los
planes
operativos de la
organizacion,
mediante la
alineacion de los
objetivos
estrategicos vy
operativos,
establecer los
indicadores
organizacionales
v de cada
proceso del
Ministerio de
Salud.

Objetivos Especificos
de la Unidad

1-Recolectar de cada
area los planes
operativos, para
posteriormente
brindar un
seguimiento
mediante un
monitoreo de metas
de cada area

2. Traducir la
estrategia a planes
operativos segun el
enfogque del
Ministerio de Salud

3. Desarrollar
proyectos para
promover la mejora
continua de los
procesos de la
institucion

4. Gestionar la
disminucidn de los
costos operativos
mediante la eficiencia

de procesos

Fuente: DTIC, MINSAL
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3.2.3 Usuarios y tecnologias

Desarrollar y mantener los sistemas de informacion de atencion a la salud de

los diferentes establecimientos a nivel nacional, para establecer un Sistema

Unico de Informacién en Salud Estratégica y de calidad que nos garantice la

soberania tecnoldgica y otros de propésito especifico. Asi como garantizar la

funcionabilidad de las operaciones de la institucion a través del buen

funcionamiento de los sistemas.

Cuadro #4

Ohjetivos
Estrategicos

Obhjetive General de

la Unidad

D hjetivos

Especificos de Ia
Unidad

Usuarios w
Tecnologia

1. Disponer de
Recursos
Humanos
Fformados yw/ o
capacitados, gu=
complementen
Faciliten =1
desarrcollo de=
nuewas

aplicaciones

2. Estimular la
investigacidn en
promocidan de la
salud para
Eenaerar ciencia Ww
tecnologia
apropiada para
los usuarios.

3. Desarrollar un
sisterma unico de
imnformmacion
estrategica

Desarrollar
mantenaer los
sistemas de
imformaciadn de
atencidn a la salud
de los diferentes
establecimientos a
mivel nacional, para
establecer un
sisterma unico de
imforrmacion
estrategica yw de
calidad, gque nos
garantice la
soberania
tecnoldgica w otros
de propdsito
especifico.

1. Dismmiainuir la
cantidad da
errores genaerados
por los usuarios
debido a la falta
de conocimiento
del sisterma

2. Garantizar la
funcionabilidad en
las operaciones de
Il= institucidmn
atrawves del buen
funcionamiento de
los sistemas

3. Desarrcllar e
implanmntar
Tecnologias de
Informacidm w
Comunicacionaes
(TICs) cormo Sapoyo
a la Reforma de
Salud

a4, Preparar las
condiciones de
infraestructura
para la
implementacidn de
nMuUewos servicios

5. Aautormatizar
todas las
Ffunciones posiblaes
para agilizar los
Procesos W
aumentar el
control

6. Establecer um
Sisterma Unico de
Imnformacidn en
Salud estrataegica w
de calidad, como
imstruMmMmento para
tomar decisionas
basadas en la
evidencia, facilitar
la contraloria
social v la
planificacidn.
control w
asignacidn d=

recursos.

F. Garantizar la
consecucidn de la
soberania
tecnoldgica w una
imnversican eficaz,
eficiente w
Ffundamentalmente
sostenibla

Fuente: DTIC, MINSAL
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3.2.4 Estrategia institucional

Desarrollar,implementar y administrar la infraestructura de las redes

decomunicacion del Ministerio de Salud y los servicios relacionados con la

misma,tambien evaluar y proponer nuevas tecnologias y servicios

relacionados con redes de comunicacion,basadas en tecnologiasemergentes.

Estimular la investigacién en promocion de la saludpara generarciencia y

tecnologia apropiada para el tipo de servicio prestado.

Cuadro #5

Objetivos Estrategicos

Perspectiva

1. Disponer de Recursos
Humanos formados y/o
capacitados, que
complementen y
faciliten el desarrollo de
nuevas aplicaciones

. 2. Estimular la
Estrategia . L,

o investigacion en
Institucional "
promocion de la salud

para generar ciencia y
tecnologia apropiada.

3. Desarrollar un
sistema unico de
informacion estratégica

Objetivo General de |a
Unidad

Desarrollar, implementar y
administrar la
infraestructura de las redes
de comunicacion del
Ministerio de Salud y los
servicios relacionados con
la misma

Objetivos Especificos de
la Unidad

1. Administrar, Disefiar,
implementar y mantener
nuevas redes de
comunicacion y de
servicios, basados en
tecnologias de
comunicacion

emergentes.

2. Evaluar y proponer
nuevas tecnologias y
servicios relacionados
con redes de
comunicacion.

3. Presentar estudios de
factibilidad tecnica,
economica y operativa
para asesorar a la
direccion en la toma de
decisiones.

Fuente: DTIC,MINSAL
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3.3Indicadores
3.3.1 Recursos Humanos

Se mide la disminucion de costos por ausentismo diversos, entre los que
podemos mencionar; incapacidades, consultas preventivas, etc. ademas se
mide el porcentaje de cumplimiento de politicas de seguridad e higiene
organizacional, asi como medir las capacitaciones brindadas y competencias

requeridas por el perfil de contratacion, ademas mide el avance de

automatizacion en procesos estratégicos.

Cuadro #6

Metas
= — Mivel de - bl propuesta Indicadores Concepto del Formula del
ers iva esponsables
indicador para de gestidn indicador indicador
indicador
Se mide la
N N . Costos
disminucion de i
relacionados a
costos por N N
S _ incapacidades
N . . ausentismos
Disminucion . del mes actual /
Jefat de I + diversos, entre .
efaturas e los costos costos
1 _ ~ ¥ 10026 ellos podemos -
Direcciones por R relaciones a
R mencionar: . R
ausentismos . incapacidad en
. Incapacidades, ~ .
diversos relacion al afio
consultas )
. anterior en ese
preventivas, N
mismo mes
etc.
% Politicas Se mide el
apilcadas porcentaje de Politicas
sobre cumplimiento aprobadas-
Jefe Recurso N B . B .
Recursos 1 H 10026 seguridad e | de las politicas politicas
umano
Humanos higiene de seguridad e incumplidas a
organizacion higiene evaluar por cien
al organizacional
Medir la Nivel de
relacion entre cumplimiento /
26 de ~
L capacitacones total de
cumplimiento . -
Jefaturas vy N brindadas v competencias a
1 R . 802 con el perfil . .
Direcciones d competencias cumplir por
e
. requeridas por empleado
contratacion . .
el perfil de ingresado por
contratacion cien
Tiempos de
respuesta de
Medir el avance e
rocesos
~ 26 de control de P N
Director de N . automatizados
1 N 50%6 en procesos | automatizacion -
Tecnologia ~ wrs tiempos de
esitrategicos en procesos
. respuesta en
estrategicos. N
procesos sin
automatizar

Fuente: DTIC,MINSAL
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3.3.2 Procesos

Medir el cumplimiento de metas e indicadores de cada area, medir el enfoque
estratégico de cada area, también mide el porcentaje de mejora en los
Procesos clave del MINSAL.

Ademés mide los costos de los procesos realizados en cada area, con el

Proposito de contribuir a la toma de decisiones.

Cuadro #7
Met
. SESS . Concepto  Formula
. Nivel de propuesta Indicadores
Perspectiva Responsables . del del
indicador para de gestion | ..
o indicador indicador
indicador
% de Medir el Total de
Direcci cumplimiento [cumpimiento |indicadores
1 receiones 80% de metase | de metas e | - total de
MINSAL .. .o N
indicadores | indicadores |indicadores
de cada area |de cada area| cumplidos
Total de
Planes
% Plarjes Medir el Operativos
. . Operativos Total de
1 Direcciones 80% enfocados a enfoque Planes
MINSAL .| estratégico ]
la estrategia . Operativos
. de cada area
institucional enfocados
Procesos ala
estrategia
Medir el .
. .| Tiempo de
L % de mejora | porcentaje
Direcciones ) respuesta
1 B0% en procesos |de mejora en
MINSAL por
claves los procesos
proceso
claves
Total de
Direcc % de control | Medir los | procesos -
irecciones
1 80% en procesos | costos de | Total de
MINSAL .
estrategicos | procesos proceso
mejorados

Fuente: DTIC,MINSAL




3.3.3 Usuarios y tecnologias

Estos

indicadores miden

la disminucion de

la correccion de errores

humanos,porcentaje de fallas en los sistemas, la aplicacion de nuevas

tecnologias ,satisfaccion de los usuarios y la medicion de los avances en la

implementacion del sistema unico de informaciéon en la DTIC y ademas

poseen un impacto directo a nivel institucional, por ello la importancia de

evaluar el cumplimiento de estos.

Cuadro #8

Perspectiva

Usuarios y
Tecnologia

Nivel de
indicador

Responsables

Director ¥

Metas
propuesta
para
indicador

Indicadores de
gestidn

% Correccidn de

Concepto del
indicador

Se mide la
disminucion de

Férmula del
indicader

Errores humanos
corregidos antes
de las
capacitaciones

2 jefaturas de 100% ) wrs. Errores
N errores humanos correccion de
tecnologia humanos
errores humanos "
corregidos
despues de las
capacitaciones
- Se mide el
Director y 2% Fallas en taie d Total de fallas
orcentaje de
1 jefaturas de 100% sistemas e ] reportadas en los
- - N fallas en los N
tecnologia informaticos h sistemas
sistemas
Se mide la
Director y % Aplicacion de S Total de nuevas
- aplicacion de B
1 jefaturas de 80% nuevas tecnologias
. . nuevas .
tecnologia tecnologias ~ implementadas
tecnologias
Medir tres
niveles de
Director y . . Se mide la N N
- 26 de satisfaccion N N satisfaccion
1 jefaturas de 90% N satisfaccion de
- de usuario ) (Excelente,
tecnologia nuestros usuarios .
Buena, Necesita
Mejorar)
Se mide la
~ Total de
- capacidad o
Director y ~ N establecimientos
. % Mejorar la red | tecnologica de N
2 jefaturas de 80% ) con capacidad
- tecnologica todos los N
tecnologia - tecnologica
establecimientos -
instalada
del MINSAL
Numero de
Directores de % de procesos Medir el avance | procesos claves
5 areas y s0% claves de automatizacion | automatizados
jefaturas de estrategicos en procesos /fmumero de
tecnologia automatizados estrategicos. procesos claves
x 100
R Total de
% Medir el avance -
~ ~ establecimientos
Directores de Implementacion de
Aol it - - o de la red de
areas el Sistema Unico| implementacion
1 . M 80% ! et > salud - total de
jefaturas de de Informacion | del Sistema Unico T
N N N establecimientos
tecnologia en Salud a nivel |de Informacion en
N ) ol de la red de
naciona alu
salud con SUIS
Inclusion en la
. % de influencia Medir el control
Director v DTIC o ot I DTIC toma de
a otras ue posee la
1 jefaturas de 50% aue P desiciones a

tecnologia

instituciones

gubermnamentales

ante otras
instituciones

nivel tecnologico
de pais

Fuente: DTIC,MINSAL
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3.3.4 Estrategia institucional

Mide la efectividad de las comunicaciones del MINSAL, evallGa el porcentaje
de innovacion aplicada, sus resultados facilitan la toma de decisiones,
especificamente dirigido a Directores y jefes de tecnologia.

Cuadro #9

Metas

Nivel de propuesta Indicadoresde Concepto del

Perspectiva Responsables Formula del indicador

indicador para gestion indicador

indicador

Medir [a
. efectividad de
Directores de % de ,
. o |as Numero de quejas por
1 areas y jefaturas | 100%  |comunicaciones o ,
) | comunicaciones usuarios
de tecnologia tecnologicas ,
a nivel del
MINSAL
Estrategia Evaluar el
. .g Directores de % de tecnologia .
Institucional , , porcentaje de [Numero de propuestas de
2 |areasyjefaturas | 50% | innovadoraen | . . .
, . innovacion innovacion
de tecnologia comunicaciones .
aplicado
Estudios de
Directores de Estudios de o .
, o factibilidad que | Numero de estudios de
1 areasy jefaturas | 80% | factibilidad | -
, ) faciliten la toma factibilidad
de tecnologia realizados

de decisiones

Fuente: DTIC,MINSAL
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3.4 METAS
3.4.1 Recursos humanos

Mejora el clima organizacional de la institucion, los niveles de salud del
personal y disminuir el ausentismo laboral, los tiempos de respuesta en los

procesos estratégicos y se realiza mensual y semestralmente.

Cuadro#10

Tendencia Resultados Recursos  Meta | Meta Meta en [[[3F]

Perspectiva Fuente  Periodicidad
& esperada esperados requeridos  superada | Autorizada [-T[T{{. 3 incumplida

Reportes del
Mejorar los sistema
niveles de salud alimentado

del personaly  |mediante acciones

Descendente | Planillas Mensual 5% 50% 25% 10%

disminuir el de personal en

ausentismo fechas y

loboral documentos
requeridos

Proyectos de
beneficios para el

Fichas de Mejorar el clima
Ascendente Mensual L personal y canales 90% 50% 25% 15%
Recursos control organizacional oL
de comunicacion
Humanos
adecuados
Nivel de
cumplimiento Vel L Evaluaciones d
. gjorar el clima | Evaluaciones de
Ascendente | segin perfil | Semestral I o i 85% 80% 30% 20%
Je organizacional desempefio
contratacion
Mejorar los
) tiempos de
Fichas de P .
Descendente al Semestral | respuestaen | Fichas de control 95% 80% 50% 30%
contro
procesos

estrategicos

Fuente: DTIC,MINSAL
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3.4.2 Procesos

Mejora el cumplimiento de indicadores de mejora por medio del tablero de

indicadores en una tendencia descendente, ademas enfoca el esfuerzo

humano hacia la estrategia, mejora los tiempos de respuesta en procesos

estratégicos y disminuye los costos de calidad.

Cuadro #11

. Tendencia o Recursos  Meta
Perspectiva Fuente  Periodicidad Resutadosesperados .
esperada requeridos Superada  Autorizada [ Jl incumplida
Mejorar el control de
. . I Tablero de
Descendente | Indicadores | Anual  |indicadores de o R 7 T R
- indicadores
cumplimiento
Proyectos de
neneficios
Planes Enfocarelesfiernn | parael
Ascendente | Operatives | Anual  |humano hatia la nersonaly R R W Bk
Anyales estrategla canales de
Procesos o
comunicacion
alecuados
e Mejorar tiempos de el
el de Valuaciones
Descendente | Anual - {respuesta en procesos Bh Th % 0%
cumplimiento , d procesos
strategicos
Costos de Disminuircostos con | Controles
Rscendente . il | o o 0% S
Mejora calidad financieros

Fuente: DTIC,MINSAL
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3.4.3 Usuarios y tecnologia

Mejora calidad de los datos almacenados en los diferentes sistemas, también
la calidad de atencidn a los usuarios, la tecnologia instalada, incrementa la

participacion tecnolédgica del MINSAL a nivel nacional.

Se realizara por medio de fichas de control y las tendencias seran

ascendente o descendente dependera del tipo de resultado esperado.

Cuadro #12

Tendencia Recursos Meta Meta Meta

Perspectiva Fuente Periodicidad Resultados esperados
B esperada i requeridos superada | Autorizada [-1=[717- 3 incumplida

. Mejorar la calidad de datos .
Fichas de . Fichas de
Descendente Semestral  |almacenados en los diferentes 100% 80% 50% 30%
control . control
sistemas
Fichas de Mejorar la calidad de atencion | Fichas de
Descendente Semestral ) . 100% 80% 50% 30%
control a usuarios control
Fichas de Fichas de
Ascendente Semestral  |Mejorar |2 tecnologia instalada 85% 80% 30% 25%
control control
Usuarios y
Tecnologia B .
ichas de Fichas de
Ascendente Semestral |Mejorar |z tecnologia instalada 90% 70% 30% 25%
control control
Mejorar los tiempos de
Fichas de Fichas de
Descendente Semestral respuesta en procesos 95% 80% 50% 30%
control . control
estrategicos
Fichas de Fichas de
Ascendente Semestral |Mejorar |a atencion al paciente 90% 85% 30% 25%
control control
Participaci Incrementar la participacion .
. . . |Participacion
Ascendente |on nacional| Semestral | tecnologica de MINSAL & nivel tecnologica 95% 80% 50% 30%
tecnologica nacional 8

Fuente: DTIC,MINSAL
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3.4.4 Estrategia institucional

Mejora de la calidad en la atencion al usuario, porcentaje de innovacion
tecnoldgica y numero de estudios realizados. La tendencia esperada es de
forma descendente y ascendente dependiendo del tipo de andlisis, la

periodicidad serd semestralmente por medio de fichas de control.

Cuadro #13

Tendencia Recursos Meta Meta Meta

Perspectiva Fuente  Periodicidad Resultados esperados
= esperada = requeridos superata  Autorizada [-E[T:{{-Jl incumplida

Mejorar |2 calidad de | Fichas de

\ , 100% 80% 50% 30%
atencion al usuario control

Descendente |Fichas de control|  Semestral

Estrategia Porcentajede | Fichas de

Institucional Ascendente |Fichas de control| Semestral 958 R0% 50% 0%

innovacion tecnologica|  control

Numero de estudios | Fichas de

Ascendente [Fichas de control| Semestral ) 100% B5% 30% 2%
realizados control

Fuente: DTIC,MINSAL
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4. CONCLUSIONES

a)

b)

d)

f)

El tablero de indicadores es una herramienta que permitira a la
Direccion de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones, DTIC del
Ministerio de Salud de El Salvador, el cumplimiento de objetivos
alineados a la estrategia de la institucién mediante la supervision y el

control de su gestion.

La implementacion de indicadores de Gestion en el sector publico es
primordial y su importancia radica en que es una herramienta de
evaluacion de los resultados relacionados con los niveles de calidad y
mejoramiento obtenido sobre la base del analisis de las distintas

operaciones de las instituciones publicas.

Con la implementacién del CMI la DTIC podra identificar con mayor
facilidad los resultados obtenidos en un periodo determinado de

tiempo y verificar su cumplimiento.

La DTIC tendra una herramienta con la que podra responder mas
oportuna y adecuadamente a las demandas de sus usuarios internos y

externos a nivel nacional.

El CMI permitira a la DTIC tomar las decisiones més acertadas al
momento de adquirir equipo tecnoldgico y de comunicaciones, asi
como también al momento de la contrataciébn del personal que

requiera dentro se desempefiara dentro de su area de responsabilidad.

Finalmente el CMI permitirdA que la DTIC, se identifique mas
directamente con la mision y vision del MINSAL, al proporcionar los

medios necesarios para el cumplimiento de estas.
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5. RECOMENDACIONES

a)

b)

d)

Se debe institucionalizar la implementaciéon del CMI en todas las
diferentes éareas del MINSAL, asi como también en todas las

dependencias del estado a nivel nacional.

Para la aplicacion efectiva del CMI, es necesario darle cumplimiento a
cada una de las cuatro perspectivas planteadas durante su

elaboracion, de lo contrario no se obtendran los resultados esperados.

El tablero de indicadores de gestion, debe involucrar a todos los
miembros que forman parte de la DTIC, y hacerlos participes de su

ejecucién en cada una de las labores realizadas.

Se debe contar con los recursos financieros necesarios o solicitarlos

para la ejecucion eficaz del CMI en la DTIC.
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7.ANEXO #1

PERSPECTIVAS E INDICADORES

Meta

. Concepto  Formula .
propuesta Indicadores endencia Resultados | Recursos | Meta | Meta [IEEET]  Meta

del del Fuente Periodicidad ! . .
esperada esperados requeridos superada Autorizada [0y incumplida

Objetivas
Objetivo General de |a l

Perspectiva  Objetivos Estrategicos . Especificosde la ":' Responsahles -
Unidad para  depestion

Unidad S indicador indicador

indicador

Recursos
humanas

Procesos

Usuarios y

tecnologia

Estrategia
institucional
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