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RESUMEN Este articulo describe la experiencia en la construccion e implementacion de una metodologia disefiada para priorizar
los proyectos de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones con la finalidad de coadyuvar en la solucion de las necesidades
de servicio a los clientes internos y externos en una empresa publica costarricense del Sector Salud, la Caja Costarricense de
Seguro Sacial (CCSS) y su impacto en la toma de decision en los drganos del Consejo Gerencial de la Institucion y de la Junta

Directiva.
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1 INTRODUCCION

En cumplimiento de los principios de equidad,
universalizacion e igualdad, la metodologia propuesta
pretende establecer un modelo de toma de decision que
coadyuve en las labores esenciales de la administracion en
beneficio de los administrados. Con el fin de mostrar que a
través de los procesos desarrollados por TIC, la salud priva
en la importancia del nivel de vida del habitante, pero que
la orientacion de la inversion en apoyo de esta actividad
esencial, puede verse beneficiada, si se tiene claro el rumbo
de la inversion y los beneficios que se esperan de ésta.

De esta forma la metodologia de priorizacion de proyectos
en TIC, pretende acercarse a la excelencia, la calidad y el
profesionalismo asi como la humanizacién en los servicios
de salud que ofrece la CCSS con los desarrollos de las
plataformas tecnolégicas que soportan el quehacer
administrativo y también los sistemas o equipos que
colaboran en el diagnostico en salud.

La metodologia puede verse como simple, pero en realidad
brinda un gran aporte a la toma decision y al enfoque de los
recursos institucionales.

2 ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION.

La Gestion de TIC en la CCSS, es importante para
diferenciar cada una de las actividades principales que dan
soporte al proceso de TIC, con el fin de presentar para cada
una de estas actividades, los distintos escenarios de
operacion que posibilitan su administracion, su presupuesto
y la prioridad que cada uno alcanza en el concierto de los
proyectos que se proponen.

Las actividades sustantivas de TIC en la Caja Costarricense
de Seguro Saocial son:

Tabla 1. Matriz de Impacto.

1- Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas.

2- Plataforma Tecnoldgica

3- Desarrollo Humano

4-  Telesalud

5- Normas, politicas,
informatica.

6- Redes de voz y datos.

estandares 'y seguridad

3 Descripcion de los indicadores de urgencia / impacto
para la metodologia de prioridad.

Dadas las necesidades expuestas, se realizé un esfuerzo por
desarrollar una metodologia que orientara la toma de
decision y que mostrara los impactos y beneficios para la
CCSS en las inversiones en TIC. Para la construccion de la
metodologia, se subdividio el razonamiento en dos grandes
area, urgencia e impacto. Urgencia definido como la
inmediata obligacion de solucionar un problema o servicio,
e impacto como la huella o la mejora en indices de salud y
vida en la sociedad.

3.1 Descripcion de los objetivos de Impacto

De este ejercicio se estructurd la siguiente tabla (Tabla 1)
que corresponde a las valoraciones de impacto. Toma en
cuenta las contribuciones en estrategia de la Institucion, asi
como las contribuciones a actividades mayores como son el
Plan Nacional de Desarrollo (PND). La correlacion se
establece en pesos porcentuales entre dos grupos de
objetivos, en la parte superior los denominados
Institucionales y en la inferior como se observan en su
accion.

A manera de ejemplo: Contribucion a los objetivos
Institucionales contrastado con Estrategia. Indica que la
relacion entre estas areas estd dada por la funcién que
existe entre la definicién de objetivos institucionales y la
estrategia que se aborda para resolverlos.

S Impacto en la . . S
ntribucion a | S Mejoramient; ntribucion a | .
Contribucion a los Eficiencia / Acceso a los ejoramiento de | Contribuciénala | o op visn al

objetivos Eficacia de la red opellus los servicios a los | modernizacion PND

Institucionales s usuarios de la Institucién
de servicio
. .. . . Innovacion Desarrollo

Estrategia Red de servicio Equidad Calidad Tecnolégica Nacional
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Para comprender los pesos porcentuales que se asignan se
utiliza una valor de porcentaje establecido en cuatro niveles
de operacién. Que dando de la siguiente forma:

Tabla de valoracion.

Pesos Porcentuales: 4 = 60% ALTO; 3 = 45% MEDIO;
2 =30% BAJO; 1 = 15% NINGUNO

La valoracion busca situar el impacto y el valor
estratégico de cada proyecto. Es recomendable hacer un
estudio de costo de oportunidad para reforzar este concepto
en cada uno de los proyectos que se desean desarrollar.
Explicativamente, alto seria el valor relativo a la mayor
prioridad de desarrollo, para llegar a este resultado debe
realizarse una exposicion en los diferentes niveles de la
organizacion que estén relacionados con el tema o bien con
el proyecto y determinar estos pesos. Es recomendable asi
mismo que las primeras evaluaciones se realizarse por
temas separados para no confundir, una vez priorizados
todos los proyectos realizar un resumen. Las demas
categoria serian significativas en la percepcién de los
usuarios en concordancia con los impactos y beneficios de
cada proyecto.

Contribucion a los objetivos Institucionales / Estrategia.
(IE)

Descripcion:

Este rubro se cuantifica en funcion de la implementacién
del proyecto y la contribucion o aporte de este a los
objetivos Institucionales expresados en el Plan Estratégico
Institucional y de TIC y en el mejoramiento de los servicios
a los usuarios internos y externos.

Impacto en la Eficiencia / Eficacia de la red de servicio -
Red de servicio (EE)

Descripcion:

Esta variable estd en funcion de la implementacion del
proyecto expuesto y su contribucién a mejorar la eficiencia
y la eficacia de los servicios que se brindan no sélo en la
red de servicios de salud, sino también en las areas en que

Para analizar la siguiente matriz se debe tener claro el
concepto de Urgencia. Este término se utiliza alrededor de
la necesidad de solucionar problemas con plataformas
tecnoldgicas para nuestros usuarios; es la busqueda de
soluciones factibles, operativas y de costo razonable que
permita coadyuvar en la funcion administrativa y de
brindar servicios de salud y pensiones en la CCSS.

Tabla 2. Matriz de Urgencia.

la Institucion ofrece servicios. (Salud, pensiones vy
prestaciones sociales)

Acceso a los Servicios / Equidad (SE)

Descripcion:

Cuanto mejora la implementacion de los proyectos de TIC
al acceso de los servicios, sin importar la situacion
geogréfica o bien, la capacidad de mejorar el flujo de
informacion dentro de la red de servicios por el aporte de
los medios en TIC. Con el fin de mejorar la toma de
decision.

Mejoramiento de los servicios a los Usuarios / Calidad
(Uc)

Descripcion:

Trata de visualizar las mejoras de los servicios a los
usuarios implementando proyectos que aumenten la
simplificacion de trdmites, en concordancia con la ley, y las
mejoras en los procedimientos y flujos de atencion, con
miras a un gobierno digital.

Contribucién a la modernizacion de la Institucion /
Innovacion Tecnoldgica (MI)

Descripcion:

La modernizacion y actualizacion tecnoldgica, es un reto
siempre, no se trata de concebir esquema de obsolescencia
no acorde con la realidad, sino de implementar acciones
que realmente modernicen a las Instituciones y brinden
nuevos derroteros de accion a través de las propuestas
tecnoldgicas. Cerrar las brechas digitales. Innovar con
proyectos de permitan un uso adecuado de la tecnologia y
crear una nueva cultura de informacion.

Contribucion al PND / Desarrollo Nacional (PD)
Descripcion:

Como los proyectos propuestos, coadyuvan en el Plan
Nacional de Desarrollo. PND, Mejoramiento de las
condiciones sociales en el pais, equidad, acceso a servicios,
transparencia, etc. Esta matriz por tanto orienta las
consideraciones de impacto institucional, de gobierno y de
servicio orientado a los usuarios internos y externos.

3.2 Descripcion de los objetivos de Urgencia.

Se establece entonces como en la priorizacion de proyectos
0 necesidades mas apremiantes de resolver. Por ello en la
siguiente tabla (Tabla 2), se exponen los criterios que
orientan esta evaluacidon, de tal manera que se facilite la
toma de decision por la alta gerencia de la CCSS; a
continuacion se explican cuales son éstos criterios.

Definicion del alcance
Continuidad del Gestion de TIC Impacto esperado en del proyecto Aporte al L:CLer%?;%:r;;:
negocio los usuarios (maduracion del PND 9 datos
proyecto)
: ; Maduracion (ver
Cierreo - Compromiso .
Suspension Servicio Oportuno (verificar el término) docume_nto de Desarrollo | Seguridad TIC
operaciones)

Continuidad del negocio / Cierre o suspension (CC)
Descripcion:

La continuidad del negocio debe establecerse como la
necesidad de brindar servicios oportunos, aun en las
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condiciones mas adversas como podrian ser terremotos,
inundaciones, etc. O bien la necesidad de resolver
problematicas de informacion y flujos de trabajo. Es la
necesidad implicita de determinar cuéles son los proyectos
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que pueden afectar drasticamente los servicios o bien
provocar el cierre o suspensién de servicios, sean estos de
administracion, salud o pensiones.

Gestion de TIC / Servicio Oportuno (GS)

Descripcion:

Un servicio oportuno es una actividad que se da en tiempo
y lugar, la oportunidad no solamente es brindar servicios de
calidad en el corto - mediano plazo para satisfacer las
necesidades de los usuarios internos y externos. Sino
pensar en que los servicios de diversa indole Institucional
deben brindarse bajo normas claras, con ejecuciones
estructuradas de tal manera que ante vicisitudes puedan
siempre estar disponibles.

Impacto esperado en los usuarios / Compromiso (IC)
Descripcion:

Por Impacto debemos entender el desarrollo de
aplicaciones y servicios de TIC, es el compromiso de la
administracion de dotar de las herramientas tecnologicas a
los prestadores de servicio a fin de satisfacer las
necesidades de los usuarios internos y externos. Es la
medicion de satisfaccion del desarrollo de soluciones que
mejoren la percepcion de los servicios que brinda la CCSS.
Definicion del alcance del proyecto / Maduracion
(maduracion del proyecto) (AM)

Descripcion:

Una de las necesidades de los tomadores de decision es
evaluar la maduracién de un proyecto, si este estd en un
inicio, dificilmente encontrara patrocinadores, sean éstos
técnicos, politicos o financieros; pero puede ser que ante un
desarrollo mediano o etapas de desarrollo tempranas pueda
demostrarse la necesidad y la viabilidad de desarrollar
aplicativos mas complejos que resuelvan aspectos basicos
de la operativa institucional. Dentro de esta variable el
desarrollo de cada proyecto y el cumplimiento de los
estudios de factibilidad y planeacion son esenciales, los
alcances, visto objetivamente dentro de las limitaciones de
los recursos con que se cuentan para desarrollar

La escala de asignacion de valores responde de forma
porcentual a los criterios de urgencia, como valoracion en
la prestacion de los servicios.

La metodologia plantea entonces una posicion (Tabla 4)
dentro de una matriz que busca reflejar los hitos de
Impacto e Urgencia, entendido esto como cuales son los
desarrollos mas impactes para el quehacer institucional

SISTEMAS, CIBERNETICA E INFORMATICA

estratégicas o bien solventar problemas ligados al quehacer
institucional.

Aporte al PND / Desarrollo (AD)

Descripcion:

Las Instituciones Publicas deben satisfacer objetivos
mayores dentro del desarrollo social de un pais, es asi
como crear una nueva plataforma debe responder a esas
metas mas altas, como las que se expresan en los Planes de
Desarrollo Nacionales. De esta forma pueden establecerse
después métricas que midan el grado de desarrollo por la
construccion de nuevas aplicaciones o plataformas
tecnoldgicas. Las soluciones del PND, su urgencia y su
retorno de inversion en la sociedad costarricense pueden
valorar si las inversiones se retornaran como efectivo o
como mejoras en los indices de vida de la Republica.
Incremento en la seguridad de los datos / Seguridad
TIC (SS)

Descripcion:

Los medios telematicos enfrentan un gran reto, la
seguridad, por ello en el desarrollo de plataformas
tecnoldgicas no puede dejarse de lado esta variable. La
urgencia de proteger mas eficientemente los datos de los
ciudadanos y los sistemas que los operan.

La valoracion entonces no solo es en el aspecto operativo,
sino en el financiero, el cual debe arrojarnos si su
implantacion no es mas onerosa que otras estratégicas. Asi
mismo las Instituciones deben avocarse, ante la posibilidad
de ataques internos y externos de piratas informaticos de
asegurar la informacion de los clientes y evitar su robo para
después ser vendido en un mercado cada mas avido de
datos de las personas, para perfilarlos en sus negocio,
aunque esto rifia con el buen manejo de la discrecién y la
confiabilidad de las personas. Para caracterizar estas
posiciones se hace necesario plantear una escala (Tabla 3)
que guie la toma de decision.

25%

50%
75%
100%

Tabla 3. Escala de peso para las variables de Urgencia

contrastado con la urgencia en su desarrollo, esto plantea la
posibilidad que la Institucion tenga proyecto de gran
impacto pero que ante la urgencia de solucionar servicios
su posicion en la tabla o peso determine que puede esperar
por recurso 0 bien por una oportunidad diferente en el
tiempo para su desarrollo.

VOLUMEN 6 - NUMERO 2 - ANO 2009

25



IMPACTO URGENCIA
Evaluacion del Impacto del proyecto de acuerdo a los objetivos establecidos  (eje "y" de la Evaluacién de la Urgencia del proyecto de acuerdo a los objetivos establecidos ( eje x de
matriz de priorizacion) la matriz de priorizacion)
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Tabla 4. Gréafico de posicionamiento de proyectos de TIC, dependiendo el peso relativo los proyectos de ubicaran en las
tres zonas definidas, siendo las verdes de mayor posibilidad de desarrollo y las amarillas aquellas que pueden esperar por

recursos u otra circunstancia.

El cuadro en si establece tres areas diferenciadas que se han
coloreado para que sean mas explicitas, dentro de cada una
de éstas areas se explica su funcion.

Es a partir de estas dos grandes areas, que se conforma una
matriz mas compleja que toma en cuenta ambos valores,
Impacto e Urgencia (Tabla 5) y nos permite valorar
porcentualmente los pesos relativos de cada una de estas
variables para determinar cudles serian los proyectos con
mayor posibilidad de desarrollo. En el desarrollo de esta
metodologia veremos como fue este ensayo.

En esta muestra de los datos consolidados en una hoja de
Excel ™, se observa el peso asignado a diferentes
proyectos asi como la composicion de los valores para

generar un indice, este indice se construye en la suma de
las variables de Impacto, consolidandose como su
indicador, expresado en el literal Y:

|IE+EE+SE+UC+MI+PD =Y
Asi mismo la suma de:
CC+GS+IC+AM+AD+SS = X

@)
@

Construye el indicador de Urgencia, expresado por el
literal X

Zona

Dimensién  Implicaciones estratégicas

\ Alta

Ubicacion en la
mafriz

Vedia

T

Proyectos de ejecucidn proritaria

Proyectos de control y supenvision estratégica

Maxima prioridad presupuestaria (se les debe asignar el 100% del presupuesto que necesiten para su sjecucion)
Impactan al cliente

Proyectos can posicién més atractiva de Inversién/crecimiento

Proyectos estrechamente relacionadas con los objefivos nstitucionales (PND y PAO)

Las acciones contempladas en los mismos deben ejecutarse integramente

Beja
6

Ala

Proyectos que no necesaiiamente tienen Gompromisos extemos
Proyectos de mediana complejdad
2 Pueden llegar a convertirse en una operacién més eficaz y eficiente de la CCSS
Prioridad presupuestaria media o baja
Es conveniente revisar si existe algun proyecto mas prioritario que el resto, en el que concentrar los esfuerzos

_

| Ui

Se deben revisar los anteproyectos y actidades operalivas para delectar, en caso que las hubiera, acciones claves que
podifan moverse a las dimensiones 2 y 1
Proyectos que son emergentes en TIC y que no estan relacionados con compromisos extemos

3 Prioridad presupuestaria baja, ello quiere decir que si, por razones presupusstarias, hubiera que recortar alyo, habria que
empezar por aqui
Proyectos emergentes

Tabla 5. Matriz de comparacién entre Impacto e Urgencia. Los pesos relativos porcentuales se muestran o componen en una Hoja Excel
de tal forma que se permita construir un grafico de posicion como el mostrado.

26

Esto arroja un cuadro de comparacion de proyectos (Fig.
1), el cual en concordancia con lo indicado anteriormente
muestra de forma visual el posicionamiento de los diversos
proyectos, asi como el peso relativo de cada uno de ellos,
de esta observacion es importante definir algunas
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consideraciones para tener claro el analisis, primero es la
posicion de la esfera en un cuadrante, que como se ha
indicado define el impacto o su urgencia, por otro lado esta
el tamafio de la esfera que determina el peso en asignacion
de recursos que debe hacer la Institucion.
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MATRIZ DE PRIORIZACION - Resumen de proyectos
0 0.3 1 15 2 25 ki 35 4

IMPACTO

~
_—

URGENCIA/

®5ist Salug OSist. Financieros ®Telesalud ©VozyDatos OPlat Técnologica @ DesarrolloHumano ©Seg. y Calidad OProy. Urgentes

Fig. 1. Matriz de priorizacion, resumen de
Proyectos, posicion relativa de los proyectos en
funcion del Impacto y la Urgencia, asi como el peso
de los recursos por proyecto.

Dentro del andlisis se considera el riesgo, expresado este
como, la valoracién del personal, no sélo en su cantidad, sino
en la calidad del mismo. La asignacion presupuestaria, que
debe ser oportuna y en la cantidad suficiente para dar vida a
los proyectos, expresado de otra forma que sean sostenibles y
con una tasa interna de retorno aceptable, y el espacio fisico en
donde se desarrollaran las actividades de los proyectos, los
cuales en muchas ocasiones impactan dado que no hay espacio
para alojar las plataformas tecnolégicas en los centros de
cOmputo o bien no existe un espacio para el personal técnico
que desarrollara las estrategias.

Es asi como se realiza una ponderacion de tres variables para
ver el riesgo (Tabla 6), el cual se muestran tres aristas que
conforman el riesgo (Fig. 2), dependiendo del peso relativo de
cada accion, el centro de ejecucién se moveria hacia
cualesquiera de los tres factores indicando cual es el riego
mayor para poder tomar las previsiones del caso.

PROGRAMACION / EJECUCION

2006 2007

2008

2009

Sistemas
Salud
resumen
impacto

INDICADOR
COSTO | PRIORIDAD

Relativo

IMPACTO

URGENCIA

Sistema Financiero Contable 255 4 5 6,99

Sistemas

Salud .
financieros

resumen
urgencia

resumen. [[ECURSOS EARRE
. HUMANO Espacio
urgencia

[TECHICO _ Presupuesto Fisico

Portal de Infarmacién 235 4 3 635

SIRH 265 425 2 69

Tabla 6. Matriz de riesgo basado en tres variables, Recursos Humanos, Presupuesto y Espacio fisico

Riesgo de proyectos

Riesgq-Persoral 3

Fig. 2. Gréfico de riesgo operativo, en funcion de las variables de Recursos

Humanos, Presupuesto y Espacio fisico

4. Conclusiones.

Esta metodologia tiene como finalidad orientar mas
eficientemente las decisiones en TIC de la CCSS, que se
generen los indicadores de gestion tanto del Plan
Estratégico como del Plan Anual Operativo, para valorar la
eficiencia del modelo y de mejor forma evaluar las tasas de
retorno de los proyectos. Con ello se esperaria la aplicacion
de las mejores préacticas en materia de administracion de la
gestion de TIC.

Sin embargo, uno de los retos a resolver, es el modelo de
gestion para adquisicion e implementacion de tecnologias
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de Informacién y Comunicaciones, dado que dependiendo
si este es centralizado o bien descentralizado o mixto, la
asignacion de los recursos varia y el abordaje de las
necesidades plantea diferentes escenarios. El recurso
humano es estratégico y por tanto puede convertirse en el
elemento que podria retardar las acciones que se presentan,
pudiendo esto ser un freno al desarrollo Institucional, sino
se le presta especial atencion.

Las TIC en su labor cada vez son mas estratégicas, por lo
tanto deben afinarse instrumentos como el presente para
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lograr visualizar la asignacion de los recursos y acometer
en aquellas labores que se requieren ya sea por su urgencia
0 por su impacto para el cumplimiento de las labores de los
servicios en salud, pensiones o prestaciones sociales.
La utilizacion de la metodologia propuesta, permitié la
participacion de los diversos niveles de gestion de TIC de
la CCSS, hasta llegar de forma participativa al Consejo
Gerencial de la Instituciéon y a su Junta Directiva. Esto
impacto positivamente en la asignacién de recursos y la
visualizacion de estrategias de desarrollo. Manifestandose
en un cambio en el Plan Estratégico de TIC.
De la experiencia desarrollada, los resultados fueron
satisfactorios, los entes de toma de decision tuvieron un
instrumento claro que les permitia observar la ponderacion
de proyectos y visualizar las acciones que pueden
desarrollarse. Asi como proyectos emergentes, ya sea por
necesidades creadas o por necesidades novedosas producto
de nuestros servicios 0 nuevas exigencias de la sociedad
costarricense.

Las consecuencias inmediatas, fue el replanteamiento de

los planes que se venian ejecutando, ya que los mismos
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