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En el presente plan estratégico, se encuentra
el modelo de negocio y las principales
actividades de la EPS Familiar de Colombia
S.A.S., entre los afios 2022 al 2026
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FAMILIAR

9 “La mejor manera de predecir el futuro es creandolo” Peter Drucker
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La EPS Familiar de Colombia S.A.S., al igual que el conjunto de la sociedad
colombiana, se enfrenta a un entorno econémico, social y tecnol6gico cambiante.
Con el propo6sito de brindar una atencion adecuada del sistema de salud en la EPS a
los usuarios y sus familias, resulta necesario que todos los que formamos parte de
ella compartamos la visién encomendada y que sean afrontados todos los riesgos de
forma cohesionada, con una misma vision que nos identifique y con unos valores que
estén presentes en cada toma de decision.

En ese sentido, se presentan diferentes alternativas en el presente Plan Estratégico
2025, con un enfoque integrado, prospectivo, unos objetivos estratégicos y los planes
de accion necesarios para que la EPS Familiar de Colombia S.A.S., sea un
protagonista ejemplar en el actual y futuro contexto colombiano, con el fin de realizar

todas las actividades de forma adecuada.

Resulta oportuno para nuestra organizacion, que se encuentren integradas todas las
areas funcionales de la misma, con el fin trabajar unidos para cumplir las metas a
través de una Planeacion Estratégica Integral, esta accion debe ir acompafiada de una
adecuada cultura organizacional donde cada uno de los colaboradores tenga una
activa participacion y un alto compromiso para alcanzar la excelencia, y de esta

manera estar en sintonia con los stakeholders o partes interesadas.

La ambicidon de mejora que contempla el Plan Estratégico 2025 es un reflejo del
compromiso, por parte de todos los que trabajamos en la EPS Familiar de Colombia
S.A.S., de contribuir al porvenir y al bienestar de los colombianos en el &mbito de las

funciones gue nos son asignadas.

Insistir, persistir, resistir y nunca desistir, palabras que impulsan para llevar a cabo
las estrategias aqui propuestas, es necesario hacer un esfuerzo entre todas las partes
interesadas, particularmente los socios y colaboradores, para que este documento que
ha sido realizado con especial dedicacion sirva como base para alcanzar la imagen de
futuro exitoso en la EPS Familiar de Colombia. Manuel de Jesis Ahumada

Rodriguez.
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ESTRATEGICO EPS FAMILIAR DE COLOMBIA S.A

En el presente plan estratégico la EPS Familiar de Colombia S.A.S., delinea el modelo de
negocio con el propdsito de alcanzar altos niveles de nitidez y fidelidad, donde se establece
la realidad actual y cudl es el direccionamiento que se debe adoptar para apuntar al panorama
futuro, este plan advierte la utilizacion de un sistema de procedimientos completo, flexible

consistente, continuo y estable.

En ese proposito se establecen los objetivos de largo plazo acompafiados de un programa de
asignacion de recursos y sistematizacion de tareas que conforman un bloque estratégico en
la planeacion de la EPS, el cual viene acompafado de la racionalizacion en la movilizacion
de los recursos, el afianzamiento de estructuras de trabajo que faculten a la EPS para enfrentar
turbulencias, el perfeccionamiento de mecanismos para la toma de decisiones, la
minimizacion de margenes de error, el desarrollo de un sistema gerencial proactivo, la
profesionalizacién de la gestion organizacional, la reingenieria permanente de los procesos

siguiendo un esquema adaptativo y la continuidad y suficiencia de los proyectos.

Resulta oportuno recordar, que la EPS Familiar de Colombia SAS, es aprobada con la
resolucion No. 2022310000000415-6, por la Superintendencia Nacional de Salud, en
adelante SNS, con el objeto social del aseguramiento, la gestion del riesgo, la garantia de la
calidad, el acceso efectivo a los servicios de salud, y la garantia en la representacion del
afiliado ante el prestador, por consiguiente, es necesario desarrollar acciones y estrategias
para formular, implantar y evaluar las decisiones a través de las funciones que le permitan a
la organizacion lograr con el cumplimiento de sus objetivos y el de los accionistas, a
continuacion mencionados, a cumplir con el Estado y la Sociedad, y esto se logra a través de
una acertada respuesta a la confianza depositada en la EPS por la SNS.
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Nit. 901543761-5 - www.epsfamiliardecolombia.com - Cel. +57 3225921976 - Diereccion: Calle 24 No. 18 - 42 - Sincelejo



M‘Uﬁﬁl

@ EPS

Ilustracion 1 Soc:os EPS Fumiliar de Colombia SAS.
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Fuente: Equipo de trabajo EPS Familiar de Colombia SAS.

Es asi que la direccion estratégica se centra en la integracion de la gerencia con la gestion del
talento humano, la mercadotecnia, las finanzas, la contabilidad, la prestacién de servicios,
las operaciones, la innovacion y desarrollo, los sistemas de informacion y comunicacion, la
calidad, la prevencion y el mantenimiento, para lograr el éxito de la organizacion de acuerdo
a (David & Carrion, 2003), se hace necesario un enfoque sistematico, l16gico y objetivo para

la toma de decisiones en la organizacion.

Cabe agregar, que el plan estratégico, al igual que los demas tipos de planes comprendidos
de la organizacion, tienen el proposito de lograr una mayor eficiencia y eficacia para el logro
de los objetivos, un mejor aprovechamiento (racional) de los recursos, que sea posible la
disminucién de la incertidumbre y de los riesgos, con el fin de no perder el camino, lo cual

debe ser congruente con la razon de ser de la organizacion.

En ese sentido y teniendo en cuenta la dindmica de la economia mundial y los permanentes

avances tecnologicos, es necesario adaptarse a los mismos de forma permanente, es asi como

wGumOSupersqlud@
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la EPS Famlllar de Colombia SAS, presenta el plan estratégico que es el resultado de una

serie de pasos metodologicos para la formulacion, implementacion y evaluacion de la gestion
estratégica que se desarrollan a través del tiempo y en un procesos ciclico de
retroalimentacion permanente para garantizar, con su uso, una alineacion estratégica que

visualice el futuro de la organizacion.

MODELO INTEGRAL DE GESTION ESTRATEGICA

Para el cumplimento de los objetivos se ha realizado un modelo que integra las diferentes
actividades que debe desarrollar la EPS Familiar de Colombia SAS., en tal sentido se
presentan tres etapas fundamentales, la primera es la formulacion, la segunda la
implementacion y una tercera la evaluacion de las estrategias, este modelo permite establecer
una ruta de trabajo que detalla las diferentes acciones que se deben realizar y que se han
realizado, se consolidan estas actividades en un Balanced Scorecard o Cuadro de Mando
Integral, que contempla cuatro grandes perspectivas, la del aprendizaje, de procesos, de
afiliados y finalmente la financiera, que integradas y con la relacion causa y efecto, permite

realizar un seguimiento adecuado a los planes organizacionales.

Para el uso de esta herramienta de gestion, se ha realizado un analisis detallado de las
condiciones internas y externas de la EPS, se desarrollo la filosofia empresarial, se
establecieron objetivos y se crearon, evaluaron y seleccionaron las diferentes estrategias, que
finalmente son implementadas, controladas y evaluadas de forma permanente, como puede

observarse en la ilustracion siguiente.

wGumOSupersqlud ff
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lustracion 2 Modelo mtegral de gestion estratégica

, Modelo Integral de Gestion Estratégica |
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Fuente: Adaptado de (David & Carrién, 2003). Por Manuel de Jestis Ahumada Rodriguez

En los marcos de las observaciones anteriores, se pretende tener un sélido Gobierno
Corporativo entendido como el conjunto de normas y principios que regulan el disefio,
integracion y funcionamiento de los diferentes 6rganos de gobierno de la empresa como lo
son los accionistas y los directivos, pero que va mas alld porque se involucran de forma

piramidal los principales elementos para su desarrollo.

En ese sentido el nivel de detalle ha permitido seleccionar a diferentes colaboradores, adquirir
los diferentes recursos necesarios y realizar planes de trabajo que incluyen los procesos y
procedimientos para el desarrollo de las diferentes actividades. A continuacion, se presenta
la estructura que hace posible la alineacion para que los accionistas y directivos tomen

decisiones.

wGumOSupersqlud ff
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lustracion 3 Arquntectura empresarial
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Fuente: Manuel de Jesus Ahumada Rodriguez

Es de resaltar que la base de la pirdmide es la filosofia empresarial, es decir la mision, la
vision y los valores, que son el resultado del andlisis sobre las intenciones de los accionistas,
es decir cules son sus sentimientos con respecto a la empresa, continuando con las politicas
de la empresa que se entiende como una orientacion o directriz que se divulga, se deben
entender, y debe ser acatada por todos los miembros de la organizacién, en cuanto a las
competencias organizacionales, entendidas, como el conjunto de aquellas caracteristicas de
los colaboradores que de un modo funcional son vinculadas a todo el capital intelectual, toma
especial relevancia los conocimientos, valores, experiencias adquiridas, asociadas a sus
procesos de trabajos esenciales, con el fin de acumular activos intangibles mediante un
proceso cuidadosamente planificado y ejecutado de creacion de competencias laborales de
acuerdo a (Cadalzo-Diaz et al., 2016), este punto de partida permite que se establezcan los
objetivos estratégicos y las metas, que acompafiados de una adecuada innovacion

tecnoldgica, de recursos materiales, financieros y un sélido talento humano, hace que sea

wGumOSupersqlud@

Nit. 9015437 61-5 - www.epsfamiliardecolombia.com - Cel. +57 3225921976 - Diereccién: Calle 24 No. 18 - 42 - Sincelejo



QU EPS It

posible el cumpllmlento de estrategias a través de programas y actividades que han sido

clasificados de forma detallada para el uso adecuado de todos los recursos.

Filosofia de la EPS Familiar de Colombia SAS.

Como resultado del analisis realizado, se han tenido en cuenta diferentes aspectos para el

cumplimiento de su objeto social, entre otras, se presenta la filosofia empresarial, que es el

punto de partida para las diferentes actividades, en ese sentido la Mision, la Vision y los

Valores permiten establecer un horizonte inicial, como se presenta a continuacion:

lustracion 4 Misiony Vision

4 )
( ) Satisfacer las necesidades en el dmbito de la salud de
nuestros usuarios y propender por la prevencion, la
calidad asistencial, los buenos habitos de vida y el
bienestar a través de buenas prdcticas éticas, una
inversion inteligente de sus recursos, un capital humano
S ) excepcional apoyado con tecnologia punta.
\ J
~ Queremos ser los referentes de salud en el pais )
promoviendo la innovacion e incorporando las nuevas
tecnologias disponibles enfocado en la excelencia, calidez
en la asistencia al usuario, promoviendo el desarrollo de
sus colaboradores que redundara en un servicio de salud
de alta calidad, y la busqueda de la armonia de todas las
~/ partes interesadas.
J
8
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Ilustracion 5 Valores

Respeto: pensamos en la capacidad

de reconocer, apreciar y valorar a los

' otrosteniendo en cuenta que todos
somos validos.

& Amor: queremos el bienestar de los

otros, ya que nos esforzamos por
agradary querer a todos los
individuos que componen nuestra
sociedad.

Tolerancia: dignidad, libertad y
diversidad en una sociedad,
asumiendo que todos somos
diferentes.

Equidad: tratamos a todos por igual,
independiente de su clase social,
raza, sexo o religion.

Responsabilidad: asumimos las
consecuencias de nuestros actosy
cumplimos con nuestros
compromisos y obligaciones ante los
demas.

Bondad: es el deseo de hacer el bien
a otras personas.

Solidaridad: nos permite dar nuestra
ayuda a cualquier persona
desamparada.

Gratitud: somos agradecidos con
todas aquellas personas que nos
ayudan y brindan apoyo.

Honestidad: es un valor fundamental
para establecer relaciones basadas en
el respeto, la confianzay decir la

- verdad.

Fuente: Equipo de trabajo de la EPS Familiar de Colombia S.A.S.

Los valores son uno de los componentes mas relevantes de la cultura organizacional en la
EPS. Sirven para orientar el comportamiento de la organizacion, lograr su cohesion interna

y construir una solida reputacion de cara al exterior.

Mapa de procesos

Entendiendo que, para la EPS Familiar de Colombia S.A.S., la satisfaccion de los usuarios
viene determinada por el coherente desarrollo del proceso del negocio en su conjunto, es

decir realizar las acciones y estrategias necesarias para la prestacion del servicio, se hace

wGumOSupersqlud@
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necesario cumpllr con los estandares establecidos, para ello la interaccion entre los miembros

de la organizacion es indispensable.

Cabe agregar que, para establecer la ruta logica de los procesos, se ha desarrollado el mapa
de procesos de la EPS, este mapa es un modelo de gestion que refleja el principio de causa 'y
efecto, y de alli la importancia que exista una integracion de los colaboradores y sus procesos

para el cumplimento de los objetivos organizacionales.

En el mapa de procesos no se observan las relaciones de dependencia jerarquica, pero si se

observa la comunicacion que existe entre los macroprocesos, los que alli se establecen son:

i.  Macroprocesos estratégicos
ii.  Macroprocesos asistenciales
iii.  Macroprocesos de apoyo

iv.  Macroprocesos de seguimiento, medicion y analisis

Macroprocesos estratégicos: Se conciben como de caracter trasversal a todo el resto de los
procesos de la EPS, su funcion es establecer la planeacion estratégica, llevar a cabo la
planeacion, direccionamiento estratégico, calidad, gestion de marketing y gestion de
Tecnologias de Informacién y Comunicacion.

Macroprocesos asistenciales: estos macroprocesos comprenden la prestacion del servicio
conforme al modelo de atenciéon. Como lo indica (de Velasco, 2007), estos procesos son muy
importantes ya que contribuyen en buena parte con el cumplimiento de los objetivos de la
empresa.

Macroprocesos de apoyo: aqui se proporcionan las personas y los recursos fisicos
necesarios para el resto de los procesos y conforme a los requisitos de los colaboradores
internos.

Macroprocesos de seguimiento, medicion y analisis: mediante actividades de evaluacion,
control, seguimiento y medicion aseguran el funcionamiento controlando el resto de los
procesos, ademas de proporcionar la informacién que se necesita para tomar decisiones y

elaborar planes de mejora.

wGumOSupersolud@
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En ese sentido, el mapa permite visualizar el principio “causa — efecto” a nivel macro, asi se

observar las interacciones, como se presenta en la siguiente ilustracion.

lustracién 6 Mapa de procesos
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Auditoria interna Administracion de riesgos

Fuente: Manuel de Jestis Ahumada Rodriguez
En este mismo orden y direccion se ha vislumbrado el contexto y los servicios teniendo en

cuenta las necesidades y necesidades de los afiliados y sus familias, no sin antes hacer énfasis

en la prevencidn, necesaria para el cumplimiento de los objetivos.

Tipos de planeacion en la EPS Familiar de Colombia SAS.

Es importante indicar que se han tenido cuenta cuatro tipos de planeacion para el desarrollo

de la mision y cumplimiento de la vision, estos son los siguientes:

VIGILADO Supersalud ff
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lustracion 7 Tlpos de planeamon en laEPS

Planeacion estrategica
] Largoiplazo,
[eda laierganizacion

Planeacion tactica

, . . Mediano plazo
Areas funcionales y alta gerencia

Planeacién operacional

) Corto plazo
Secciones y puestos

Fuente: Manuel de Jesis Ahumada Rodriguez

Estos planes tienen el nivel jerarquico para el cumplimiento de las metas.

Planeacion normativa: se enfoca hacia el interior de La EPS encargandose de construir,
modificar y adaptar el marco de politicas, normas y reglas que rigen a la organizacion con el
fin de garantizar su funcionamiento de manera ordenada, asi mismo se establecieron los
acuerdos minimos de convivencia y participacion necesarios para el desarrollo de los

procesos productivos.

En sintesis, la planeacion normativa se realiza para guiar, mantener el control, respeto y
disciplina, para asi poder realizar con el menor grado de contratiempos, resolviendo

diferencias internas, los procesos operativos y gerenciales de la organizacion.

Planeacion operativa u operacional: consta de acciones detalladas y bien definidas, se
encarga de definir las acciones especificas que deben desarrollarse para garantizar que las
actividades cotidianas se realicen con eficiencia y que la EPS se aproxime dia a dia a los
objetivos planteados a largo plazo. Su fin es alcanzar las metas del corto plazo, las cuales se

irdn incrementando y acercando a la organizacién con los objetivos estratégicos. La labor

wamnoSuperscﬂud ff

diaria con las competencias adecuadas y con la vista en el futuro, suele ir sumando

experiencia y habilidades que facilitan el logro del objetivo estratégico.
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Planeacidn tactica: Esta planeacion se desarrolla a nivel gerencial, su &mbito temporal de
aplicacion es a mediano plazo (Hasta un afio) y consiste en el disefio y programacion
secuencial de acciones con el fin de asegurar una mejor coordinacién y optimizacion continua
del desempefio de actividades, funciones y tareas de la organizacion. Esta planeacion
esencialmente aspira a encontrar los mejores medios posibles para hacer mas eficiente la
realizacion de las funciones y resultados del area para la que se desarrolla, en el mediano

plazo.

Planeacidn estratégica: Es esencialmente la labor de disefiar el futuro con vision de largo
plazo, estableciendo las acciones, tiempos y recursos para lograr lo que se quiere y puede
hacer, esta planeacién constituye una labor integradora y de importancia decisiva para la
permanencia y desarrollo de largo plazo de las organizaciones, la cual busca acoplar
armonicamente los objetivos y recursos de cada una de las areas funcionales o dependencias
con el proyecto general. La planeacion estratégica se anticipa al futuro mediante la

formulacion de objetivos, tareas y medios alternativos para lograrlos.

En la planeacidn estratégica se deben alcanzar los objetivos propuestos, para ello se necesita
también conocer los pasos que se deben seguir (procesos), los patrones de conducta,
estandares, normas y politicas exigibles a todos los integrantes de la EPS, la relacion de las
tareas (planes), los tiempos y fechas en los cuales deban realizarse las actividades (programas
de trabajo), y los recursos asignados: humanos, tecnol6gicos, materiales y financieros
(presupuestos). La planeacion estratégica fija una perspectiva comun a todos en busca de un

destino que traera beneficios a toda la organizacion. (Lerma, 2012).

Temporalidad
Entendiendo que la temporalidad desempefia un papel importante en la puesta en marcha, en

la EPS se establecieron las siguientes:

Planeacion operativa u operacional: se desarrolla para enfrentar situaciones del corto plazo

(a veces dia a dia 0 por semanas).

wGumOSupersolud@
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Planeacidn tactica: abarca el mediano plazo (desde algunos meses hasta alrededor de un afio)

Planeacion estratégica: es una proyeccion de largo plazo (3 a 5 afios).

Todos los niveles de planeacion mencionados estan permeados por la planeacion normativa,
la cual determina una buena parte del comportamiento organizacional a nivel interno al

establecer reglas de convivencia y comportamiento.

AREAS FUNCIONALES DE LA EPS FAMLIAR DE COLOMBIA

La EPS Familiar de Colombia SAS., en accién es un complejo mundo en marcha, tiempo,
recursos, energia, operan para la obtencion de los objetivos de la EPS. Esta organizacion es
parte de un tejido en el cual participan también los usuarios, proveedores, los colaboradores,

los accionistas y el resto de la comunidad.

Como parte de ese tejido, la empresa debe responder a las necesidades de los afiliados y sus
familias, plantear necesidades a sus proveedores y colaboradores, resolver asuntos internos

relacionados con sus colaboradores, con sus socios y con la comunidad.

Como lo indica (Gémez, 1992), las actividades que se desarrollan en una empresa son
ilimitadas. No obstante, si no somos capaces de reducir a unas cuantas categorias manejables
la multitud de actividades, no estaremos en capacidad de acercarnos a un pensar metddico

sobre la empresa.

En ese sentido la EPS Familiar de Colombia ha establecido que el plan estratégico se
encuentre directamente relacionado entre las areas funcionales, y que estas a su vez se
asesoren de forma permanente con el area juridica que tiene como objeto administrar y
controlar los asuntos legales de la EPS, con el propdsito de cumplir con los requisitos legales
aplicables vigentes, para garantizar la trazabilidad y el tramite oportuno de las diferentes
solicitudes de cada area funcional y que estd conformada por un equipo de profesionales

especializados en las distintas ramas del derecho y en el asesoramiento empresarial.

14
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Por otra parte, en las estrategias de la EPS Familiar de Colombia SAS., se han realizado

planes para cada una de las areas funcionales de la organizacion, en la siguiente ilustracion
se presenta cdmo las diferentes areas funcionales se encuentran interrelacionadas entre si, y
que, en forma coordinada, contribuyen cada uno en el area de su competencia al logro de los

objetivos como un todo coherente y con direccionalidad.

Ilustracion 8 Areas funcionales de la EPS Familiar de Colombia SAS.

-

C
Plan estratégico
EPS Familiar de Colombia
5.A.5.

Area juridica

, ) } ' v

r /2 . s 2 (2 (a
Area de gestion rea de Area d hrea d Area de
N 14 rea de N ea de Y ¢
del talento —] servicios de 4\,—‘/ Administracién | B8 § administracién Aree :I.e. —1 marketing y
humaneo salud del riesgo y finanzas a0t Tiscas comunicaciones
Articulacién de
los servicios Actividades Gestion Publicidad,

Administracion para garantizar coordinadas efectiva de los
del capital la calidad en la para dirigir y recursos
intelectual prestacion de controlar al financieros y

los servicios de riesgo administrativos

salud

promocién de
ventas,
relaciones
publicas.

Logistica para
la prestacion
del servicio.

Gestion de Calidad y Tecnologias de Informacién y Comunicacion TIC
Procesa informacion para respaldar la operacidn y administracién (Planeacién, Organizacién, Integracién, Direccién y Control en la EPS)

Fuente: Manuel de Jesis Ahumada Rodriguez

Como puede observarse, se han estructurado las diferentes areas funcionales y cada una de
ellas cumple con unas actividades especificas, pero que todas van encaminadas al logro de
la Vision, a través de la Mision y los Valores.

Los colaboradores de la EPS tienen presente que el plan estratégico incrementa la Eficiencia,

“Hacer bien las cosas” es decir obtener los mejores resultados a partir de la menor cantidad

wGumOSupersqlud ff

de recursos y la Eficacia, “Hacer bien las cosas” permitiendo el cumplimiento de los objetivos
de la organizacion. De esta manera existen los logros de los resultados deseados,
aprovechando de forma racional los recursos con los que cuentan mientras se disminuyen los

posibles riesgos causados por la natural incertidumbre del ambiente. De esta manera se
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establece el estado futuro deseado, constituyéndose asi los principios generales que han de

ser seguidos por todos los miembros de la EPS, lo anterior es posible si las areas funcionales

trabajan en armonia y con una comunicacion permanente.

Cada una de las areas funcionales de la EPS Familiar de Colombia, tiene los planes acordes
con los objetivos aqui establecidos en un documento al cual le hace seguimiento el lider del

area en compafiia con el gerente general.

Existe un componente importante que es transversal a los planes de casa area funcional y este
es el Modelo de Atencidn, sin menospreciar los demas componentes es necesario tenerlo
como referencia ya que de alli nacen algunos de los elementos distintivos de la EPS, es asi
que, la EPS a través de su equipo técnico, ha implementado un modelo de Atencion que
aborda de forma integral todos los factores protectores y de riesgo, que integra las
intervenciones individuales y colectivas en salud, y que se dirige a prestar servicios de salud
y a fomentar el bienestar de las poblaciones y alinearlo a las necesidades que exigen el

cumplimiento de altos estandares de calidad, costo y administracion del riesgo.

El Modelo de Atencion desarrolla la ruta de trabajo que se definio en el proceso de Planeacion
de la atencidn en salud de la EPS Familiar de Colombia S.A.S, que sigue los pardmetros del
MIAS -Modelo de Atencion Integral en Salud, llevando a cabo las estrategias de atencion a
los usuarios de la EPS y haciendo compatible la Gobernanza de la Organizacién con el
Modelo de Negocio. Este ultimo busca a través del presente Modelo de Atencidon en salud la
disminucién de la siniestralidad y el control de los riesgos de la poblacion, junto con el

crecimiento econémico asociado al incremento del nimero de afiliados.

El Modelo de Atencidn se enfoca en el usuario y sus familias como centro de la atencién, a
través de la Estrategia APS — Atencion Primaria en Salud — que le permite integrar de manera
eficiente los logros de la EPS en identificacion de los perfiles y caracteristicas de la
poblacidn, las lineas de apoyo del Sistema de Informacion SISPRO y las orientaciones que

otorga el estado a través de las secretarias de Salud municipales y departamental para la

16
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atencion efectlva del usuario, su familia y su comunidad, con la Oferta de Red disponible en

el departamento de Sucre y al Nivel nacional.

EL MESIAS (Modelo Estructurado de servicios Integrales para la Atencion en Salud) se
estructurd alineado con el Modelo Integral de Atencion en Salud (MIAS), el cual incluye

entre otros:

llustracion 9 Componentes del Modelo de atencion

Fuente: Lorena Clareth Contreras Campo

Una vez se tiene presente el tipo de planeacion, es necesario establecer de forma clara como
los colaboradores participaran en los mismos, para ello la jerarquia es necesaria y el nivel de

subordinacion.

ORGANIGRAMA

El presente organigrama representa la estructura de EPS Familiar de Colombia SAS., es decir
la disposicion u ordenacién de los 6rganos o cargos y la jerarquia de la empresa, esta
estructura formal es la manera en que las diferentes areas se encuentran distribuidas en
diferentes niveles, esta organizacién jerarquica, compuesta por una serie de rectangulos,
representa los cargos, y como lo indica (Hernandez, 2007), se unen entre si por lineas, que

representan a las relaciones de comunicacion y autoridad dentro de la organizacion.

17
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Como puede evidenciarse en la siguiente ilustracion, el organigrama se encuentra compuesto
por niveles jerarquicos, este tipo de organigrama denominado “Jerarquico” es aquel que
muestra en orden descendente los niveles de autoridad de la EPS. En el vértice superior se
encuentra la direccion general, que normalmente estd asesorada por los departamentos de
apoyo. En los siguientes subniveles estarian el resto de las direcciones, departamentos y

secciones.

llustracion 10 Organigrama EPS Familiar de Colombia SAS.

N Guitente

ASAMBLEA CENERAL
DE SOCIOS
1
JUNTA DIRECTIVA

r—-l !
o REVISOR FISCAL i
H

® AUDITORIA M |
[O upiToRd JO s
© | O
' ® O GERENCIA
; s QO
O ) (
DIRECCION DRECCION - DIRECCION DE
DE PLANEACION O ADI SERVICICS DE LA
Y CALUDAD Y FINANCIERA SALUD

¢ O
l
SUBDRECCION SUBDIRECCION DE SUBDRECCION DE -
- DE PRESTACION - CAUDAD Y O EXPERIENCIA Y ® su%lf;‘?cﬁsmﬁ =
CALDAD Y O DE SERVICIOS e AUDITORIA BN ADELIZACION DE LA S
PLANEACION DE SALUD SALUD FAMLIA
| |
CESTION 5 GESTION
O RADICACION O B
i <[O Asecunmsmc] [O AUDITORIA ] [ o [O ]
— — FIDELIZAC — ALTO COSTO
DE CALIDAD
DEL ARLIADO
SEGURIDAD ¥ RECLRSOS
SALDENEL FISICOs O TESORERIA CONTRATACION
RABAIO O L AUDITORIADE L L RUTAS
sl | CONCURRENCIA cETENPGRD INTEGRALES
O O AIDTRIADE O e mewcuw
CUBNTAS MEDICAS
o bl — CIUDADANA — SALUD PUBLICA
() mipRes

Fuente: Equipo de trabajo EPS Familiar de Colombia SAS.

PROCESQOS Y PROCEDIMIENTOS

La importancia del disefio de un manual de procesos y procedimientos en una EPS, segin lo
indica (Yamid et al., 2014), radica en su contribucién como facilitador al mejoramiento
continuo de la organizacién, propiciando de esta manera una imagen de trasparencia en las
actuaciones de los colaboradores, con lo cual se genera credibilidad y confianza por parte de

los usuarios hacia los servicios que reciben. En ese sentido la EPS plantea la estandarizacion
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de los procesos y procedlmientos organizacionales para facilitar la percepcion de trasparencia

ante los clientes externos e internos; lo cual es necesario para los Stakeholders o las partes

interesadas.

lustracion 11 Iceberg documental EPS Familiar de Colombia SAS.

Niveles de operacion | o1

|
: Macroproceso
|
|
P —— 4
=5 e
Freccccee=- 02
o= 1
Proceso
03 —=------U R _ -
[
Sub proceso :
R 04

Procedimiento

o
:
Fuente: Adaptado del Manual de Funciones Congreso de la Republica de Colombia

Fuente: Adaptado del Manual de Funciones Congreso de la RepUblica de Colombia

En la EPS Familiar de Colombia se identifican numerosos procesos por tal razén se
establecieron criterios generalmente aceptados para facilitar su manejo:

i.  Acogiendo la definicion de proceso, a continuacion, se toman los mayores esfuerzos
de cada macroproceso o proceso, con los cuales se logran resultados definitivos.
ii.  Posteriormente se agrupan actividades comunes que producen resultados parciales
que contribuyen al logro de los resultados del proceso: son los subprocesos.
iii.  Finalmente se agrupan las actividades requeridas para lograr el resultado del
subproceso.
iv.  Las tareas se encuentran secuencialmente agrupadas para lograr un objetivo comun,

hacen parte de una actividad o procedimiento

wGumOSupersalud@
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En la siguiente ilustracién se puede observar como se decanta o la secuencia de los procesos

y procedimientos establecidas para la EPS Familiar de Colombia SAS.

llustracion 12 Descomposicion de niveles

Sub
procesos

Actividades

J

Macroproceso

Fuente: Manuel de Jesis Ahumada Rodriguez

Finalmente, y para un adecuado manejo de los procesos y procedimientos, se establece una
caracterizacion, la cual permite presentarlos de lo general a lo particular, lo primero que se
tienen en cuenta son los macroprocesos, asi mismo, los objetivos y los responsables de estos,
las entradas, salidas, los requisitos legales los controles de cambios y cuadros de distribucién,
debido a la continua actualizacion que deben tener, siempre identificando quién elabora,
revisa y aprueba. En la siguiente ilustracién se presenta la secuencia logica de la

caracterizacion de procesos y procedimientos para que sean aplicados por los colaboradores.

@\
O,

-

& oo

V14
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lustracion 13 Caracterizacion de procesos

MACROPROECESO

- Macroprocesos de
e Macroproceses Wacroproceses e sEEeaEs
/ estratégicos asistenciales apoyo y anélisis
7 4

A\

Requisitos 1SO 9001 Sistemas de Gestién de la Calidad

Control de cambios

Legales

I

Cuadro de distribucion

Fuente: Adaptado del Manual de Funciones Congreso de la Republica de Colombia

La EPS, ha tenido en cuenta el manejo del ciclo PHVA, como bien lo indica (Zapata, 2016),
es también conocido como Ciclo de la Calidad, Circulo de Deming o Espiral de la mejora
continua, es una herramienta que se fundamenta en cuatro pasos, Planear, Hacer, Verificar
y Actuar. En términos generales, el PHVA es un ciclo que contribuye a la ejecucién de los
procesos de forma organizada y a la comprension de la necesidad de ofrecer altos estandares
de calidad en el servicio; por tanto, es utilizado en la EPS, ya que permite la ejecucion eficaz

de las actividades. En la siguiente ilustracion se presentan los componentes y su definicion.

llustracién 14 Ciclo PHVA

Actuar Planear
Se identifican e Cémo se va hacer?
implementan las + Metodologia
acciones necesarias * Registros

para alcanzar los
resultados
planificados y la
mejora continua de
los procesos.

Verificar

Se realiza el
seguimiento, la
medicién y el analisis
de los procesos de
acciones correctivas
y preventivas.

Fuente: Manuel de Jesis Ahumada Rodriguez

« Puntos de verificacion y
control

Procedimientos

documentados para acciones

correctivas.

Hacer

El cémo se va hacer?
Se identifican las
conformidades reales
o potenciales
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Finalmente se establece un resumen de la estructura que evidencia la forma de trabajo

establecida para la EPS.

llustracién 15 Resumen de la estructura en la EPS

//

Eps Familiar de » Mapa de procesos
Colombia SAS. * Cadena de valor

4

¢ Caracterizaciones

e Procedimientos

* |nstructivos

* Formatos
* Informes

VIV

Fuente: Manuel de Jesis Ahumada Rodriguez

Es importante indicar que, los manuales, procesos, procedimientos se encuentran en el
Manual de Gestion del Talento Humano, asi mismo en la pagina web de la EPS. En la
siguiente ilustracion se presenta un ejemplo de la estructura en la pagina web

www.epsfamiliardecolombia.com

llustracion 16 Procesos y procedimientos en la pagina web de la EPS

Blenvenidos '
l‘gl%@s Familiar de
Ol mb‘o | |
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Inicio | EPSFamiior | Cowid-19 | Noticias | Portal | Afiados | Delnferés | Informacionlegol | Proveedores | Confacto

Gestion TIC

01 Caracterizacién - CR
02 Procedimientos - PD
03 Formatos - FT

04 Manuales - MN

05 Guias - GU

06 Protocolos - PR

07 Instructivos - IN

08 Planes - PL

Fuente: www.epsfamiliardecolombia.com

IMAGEN DEL FUTURO EXITOSO EN LA EPS FAMILIAR DE COLOMBIA SAS.

“Ningun viento es favorable para quien no sabe a donde va” Séneca

Para desarrollar el futuro en la EPS, es necesario hablar de prospectiva empresarial, la cual
permite prever riesgos y moldear el futuro. La prospectiva es una herramienta metodoldgica
gerencial de direccionamiento estrategico para disefiar, desarrollar y construir futuros
posibles y probables para las empresas, se sostiene en tres estrategias esenciales: la vision de
largo plazo, su cobertura holistica y el consenso. Estas se conjugan arménicamente para

ofrecer:

* escenarios alternativos: ¢hacia dénde ir?

* evaluacion estratégica ;por donde conviene ir?
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. planeacmn tactica: ;como?, ;cuando?, ;con qué? y ;con quién?

Aceptar que el ser humano construye constantemente el futuro es la esencia de la prospectiva.
Se construye el futuro cuando tomamos acciones que nos permiten conseguir lo que
buscamos, pero también construimos el futuro cuando esas acciones nos llevan a obtener lo
que no desedbamos y tambien construimos el futuro cuando no hacemos nada para ello

dejando en manos de otros esa oportunidad. (Hernandez, 2012a). P 448.

Ackoff (1983) resalta la necesidad de comprender la naturaleza de los cambios en forma
global, sistémica y no parcial, para lo cual se debe desarrollar una mejor vision del mundo;
aborda la necesidad de la planeacion al expresar que cuando no se planea no puede evitarse
que nos alcance la planeacion de los otros, por ello es mejor planear que ser planeado. El
deseo de anticiparse al futuro supone que la EPS tiene o experimenta una necesidad de
transformacion; es decir, que existen muchas formas por las cuales puede ocurrir esta
percepcion. Asi, se reconoce una tipologia que proporciona una forma estimulante y atil de

comprender el proceso de planeacion y del porqué es necesario establecer un plan.

De esta manera, en la EPS Familiar de Colombia SAS., se resalta la trascendencia de la accion
presente como proceso de construccion de futuro, en que factores estratégicos y
organizacionales coinciden en las propuestas de inteligencia competitiva tecnologica y se
interrelacionan en los procesos analiticos que llevan a un conocimiento més detallado de los
escenarios donde nos desenvolveremos con una serie de recursos e innovaciones surgidas,

precisamente, de ese analisis de futuro.

En consecuencia, resulta esencial identificar y dimensionar la intencién de intervenir en las
rutas de desarrollo de los colaboradores en la EPS y dentro de una practica dinamica,
reflexiva, participativa para lograr un continuo cambio dentro de un escenario que se
construye ahora y, sobre todo, exige un compromiso para involucrarnos en el empefio para
consolidarlo. Sélo el grado de apertura de la imaginacién y las dimensiones del pensamiento

creativo pueden establecer los limites de las propuestas de futuro, lo que obliga a ejercitarnos

wGumOSupersolud@
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constantemente en el dialogo constructivo al analizar la realidad y confrontarla con la

configuracion de las rutas definidas para alcanzar las metas en el largo plazo.

En tal sentido la EPS, ha disefiado algunos escenarios que se deben tener en cuenta, para ello
es necesario partir de analisis histéricos que han permitido establecer un plan de trabajo

prospectivo, teniendo en cuenta las diferentes variables.
Sea lo primero identificar como se encuentra la EPS en la Regién Caribe.
Anélisis del entorno
De acuerdo con el Ministerio de Comercio y particularmente la Oficina de Estudios
Econdmicos, el Departamento de Sucre cuenta con 26 municipios distribuidos en una

extension territorial de 10.670 km2. En la siguiente ilustracion se presentan otros datos
relevantes del Departamento de Sucre.

VIGILADO Supersalud ff
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lustracién 17 Datos estadlsticos del departamento de Sucre

@

Numero municipios: 26 o

Poblacién (2020(p)): 894.785 (354 ]

habitantes

Extension territorial: 10.670
km?

Participacién en la
poblacién total (2020(p)):

1,8 %
Participacién en el PIB 9 PIB per cédpita 2020(p)*:

c nacional (2020(p)): 0,84 % US$2.409
0 Exportaciones** per cépita 9 Importaciones*** per capita
=  (2020): US$629.4 T2, (2020): USS$23.2

(p) Ciffras provisi del DANE

PRI per capita nac cional (vmmpn US$5.335

* Exportaciones percdpita nacionales (2020): USS510.0

** Importaciones per cdpita nacionales (2020): US$854.2

Fuente: D 4 i ivo Nacional de Estadisti

(DANE). Fecha de publicacién: 12 de mayo de 2011

Fuente: Mincomercio febrero 2022

Un primer analisis permite identificar que los afiliados por Departamento con corte a febrero
de 2022 son, por el Atlantico 2.695.064, con una participacion del 24,3%, en el de Bolivar
2.228.698 con el 20,1%, Cesar 1.231.598, con el 11,1%, Cordoba tiene 1.663.020 con un
5,0%, La Guajira 973.407, 8,8%, Magdalena 1.364.634, con 12,3% y finalmente Sucre
947.044, con una participacion en el mercado de 8,5%. Si bien es cierto que Sucre es el que
menor cantidad de afiliados tiene, es necesario tener en cuenta también su poblacion total,
para poder entender de mejor manera este comportamiento. La ilustracion siguiente presenta

la distribucion de los 11.103.465 afiliados con corte a febrero en la Region Caribe.

lustracién 18 Analisis de usuarios en la regién caribe afio 2022

Region caribe (RS)  Afiliados Graficos Regidn caribe (RC)  Afiliados Graficos Afiliados Region Caribe
Atlantico 1.440.945 IR USHTTTN Atlantico 1.254.3.15 000

Bolivar 1.525.838 R Bolivar 702.860  [MMMMSININNN

Cesar 875.954  NNNMMMNNN Cesar 355.644  [HNIN

Cordoba 1.309.973 MM RN Cérdoba 353.047  [HNNIN

La Guajira 826.324 MMM La Guajira 147.083 i

Magdalena 949.514 MMM Magdalena 415120 [

Sucre 774.572 WM Sucre 172472 W

Regidn Caribe total afiliados corte febrero 27 de 2022
3.000.000

2.695.064
2.500.000 o
2.000.000 1.663.020
ST 5 1.364.634
\‘@‘407 | N 017,004

1.000.000

500.000

Atlantico Bolivar Cesar Cérdoba La Guajira Magdalena Sucre

Fuente: Adres 2022. Adaptado por Manuel de Jess Ahumada Rodriguez
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Para determinar el mercado més relevante del Departamento de Sucre, se han tenido en

cuenta las empresas del sector Salud que presentan los servicios a los usuarios, se
consideraron los diferentes servicios para determinar el grado de competencia que existe en

la region para el bienestar de los usuarios.

En la informacion reportada en el Adres en el corte del 27 de febrero de 2022, se puede
apreciar como en la Region Caribe Colombiana, el nimero mayor de personas afiliadas al

sistema de salud, se encuentran en los departamentos de Atlantico y Bolivar,

lustracion 19 Analisis de usuarios en el Departamento de Sucre afio 2022

Region caribe (RS) Afiliados Graficos
MutualSer Eps
Nueva Eps Y TotalAfiliados
Coosalud l

MutualSer E
Ccf De Sucre e
Nueva Eps

SaludTota d Coosalud
CajacopiAtlantico . Ccf De Sucre
E.P.S. Sanitas 18.763 |l i ?aludT(-)ta

== == s CajacopiAtléntico
Régimen de Excepcion = E.PSS. Sanitas
EpsSura Régimen de Excepcién

EPS Departamento de Sucre

famisanar g

" famisanar
Capital Salud Capital Salud
Capresoca E.P.S. - Capresoca E.P.S.

Region caribe (RC) Afiliados Graficos

Participacion CCF Vs total de afiliados

MutualSer Eps

262.81.8 [N

Nueva Eps

139,390 |1

Coosalud

156.89:8 {1

Ccf De Sucre

pNPRO

SaludTota

CajacopiAtlantico

E.P.S. Sanitas

6.307 |

Régimen de Excepcion

febrero 2022

M Ccf De Sucre

Totales

EpsSura
famisanar
Capital Salud
Capresoca E.P.S.

Fuente: Adres 2022. Adaptado por Manuel de Jestis Ahumada Rodriguez

En el Departamento de Sucre se presenta de acuerdo con el FOSYGA- ADRES, con corte 27
de febrero de 2022 una participacion de varias EPS las cuales son en el régimen subsidiado,
Comfasucre, Cajacopi, Capresoca, Saludtotal, Sanitas, Capital Salud, Nueva Eps, Savia

Salud, Nueva Eps, Coosalud, Mutual Ser, con un total de 774.079 afiliados.

Asi mismo para el régimen contributivo se encuentran en el Departamento, las EPS,

Comfasucre, Cajacopi, Salud Total, Sanitas, Comfenalco, Famisanar, Nueva Eps, Coosalud
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y Mutual Ser con un total de 173.120, dichos usuarios estan distribuidos en los 26 municipios

M‘Uﬁﬁl

del departamento, a continuacion se presenta la distribucion de la informacion anteriormente

mencionadas.

Es importante indicar que usuarios Excepcion & Especiales suman un total de 22.368
afiliados. Como puede observarse la EPS de Comfasucre, tiene una participacion en el
mercado de 12,15%, lo que invita a plantear estrategias para tener un crecimiento adecuado

en los proximos 5 afios.

lustracion 20 Analisis de usuarios en el Departamento de Sucre afio 2022

% % % %

MutualSer Eps 20.961|12,11% 262.818|  33,95% 0,00% 283.779|29,27%
Nueva Eps 36.564|21,12% 139.390|  18,01% 0,00% 175.954|18,15%
Coosalud 5.176| 2,99% 156.898|  20,27% 0,00% 162.074|16,72%
Ccf De Sucre 5.495| 3,17% 112.300{  14,51% 0,00% 117.795|12,15%
SaludTota 83.625|48,30% 26.254 3,39% 0,00% 109.879|11,33%
CajacopiAtlantico 2.506| 1,45% 70.112 9,06% 0,00% 72.618| 7,49%
E.P.S. Sanitas 18.763|10,84% 6.307 0,81% 0,00% 25.070| 2,59%
Régimen de Excepcion -| 0,00% - 0,00% 22.368| 100,00% 22.368| 2,31%
EpsSura 25| 0,01% - 0,00% 0,00% 25| 0,00%
famisanar 5| 0,00% - 0,00% 0,00% 5| 0,00%
Capital Salud -| 0,00% - 0,00% 0,00% 1| 0,00%
Capresoca E.P.S. -| 0,00% - 0,00% 0,00% 1| 0,00%
Totales 173.120 774.079 22.368 969.569

Fuente: Adres 2022. Adaptado por Manuel de Jestis Ahumada Rodriguez

Prospectiva y estrategia en la EPS Familiar de Colombia S.A.S.

Teniendo en cuenta los datos anteriormente mencionados, es necesario presentar alternativas

de crecimiento para la EPS, en ese sentido se deben tener en cuenta algunas consideraciones.

Asi, la aplicacion de la metodologia prospectiva requiere de tres etapas en su desarrollo:

conocer, disefiar y construir, tal y como se muestra en la siguiente figura.
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lustracion 21 Prospectlvay estrategia en la EPS Familiar de Colombia S.A.S.

Construir
- Largo plazo
EOMPromises

Disefiar .
Mediano plazo
Elaboracion

Conocer

Corto plazo

Identificacion

1
1
1 — oo
Y
II
1
1

Fuente: Adaptado de (Hernandez, 2012b). Por Manuel de Jesis Ahumada Rodriguez

i.  Conocer. Implica la identificacion y conformacion de los futuros posibles a partir de
la recoleccion de informacion de diversas fuentes.

ii.  Disefar. Se orienta a la elaboraciéon de modelos de la realidad sobre la que deberan

tomarse decisiones consensadas para seleccionar el mejor futuro posible (futurible).

iii.  Construir. Se evalla partir del futurible su pertinencia, se comprometen los actores

sociales y se cumplen los compromisos establecidos, dando seguimiento y

adecuacion permanentes de este proceso.

Teniendo en cuenta esta metodologia que se desarrolla siguiendo un triple proceso dinamico
e iterativo de reflexion: una reflexion compartida con amplia participacion de expertos para
conocer las necesidades y los deseos organizacionales, una reflexion estratégica para
disefar/interpretar el futuro deseable y posible, y una reflexion colectiva al confrontar la
realidad durante la construccidn de un futuro aceptado por los expertos y por la organizacion,
se presentan a continuacion, estrategias adicionales a partir de la aprobacion e

implementacion que ya se han desarrollado o que se encuentran en curso.

wGumOSupersqlud@
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Prospectiva y estrategia No. 1

Se ha establecido que, en el Departamento de Sucre, la EPS Familiar de Colombia SAS., no

tiene presencia en tres municipios los cuales son:

i. Caimito
ii. Chalan

iili. LaUnion

Ilustracion 22 Departamento de Sucre

B, Lol oo
9 S

DEPARTAMENTO DE SUCRE
Divisién Politica Administrativa

Epuide  Imenacices 1504
Proyweste

MAR CARIBE

CONVENCIONES
Capeal ce cepartamen

L] Catecara musicial

Limin depatamentsl o definico

T

|o
>
o

=
L)

Ciénagas, iagunas
embeiss, feresss

Fuente: https://imagenestotales.com/
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Tabla 1 Prospectiva y estrategia No. 1

Objeto Acciones Responsables

Conocer | Se han identificado que, en los Municipios Planeacion, direccionamiento
Caimito, Chalan y La Union, no hay presencia de | estratégico y calidad. Area de

la EPS Familiar de Colombia SAS. Administracion del riesgo.

Disefiar | Se deben analizar las estadisticas de Siniestralidad | Planeacioén, direccionamiento

y si son adecuadas, establecer el plan de accion estratégico y calidad.
para tener presencia en los municipios antes Area de Administracion del
mencionados. riesgo.

Construir | Crear 3 sedes en los Municipios de Caimito, Area de servicios de salud.
Chalan y La Union Gerencia General.

Fuente: Manuel de Jesis Ahumada Rodriguez

Tiempo de ejecucion 6 meses a partir de la autorizacion de la gerencia.

Prospectiva y estrategia No. 2

La EPS Familiar de Colombia no cuenta con usuarios en el Régimen Contributivo:

VIGILADO Supersalud (f
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Tabla 2 Prospectlva y estrategla No. 2

Objeto

Acciones

Responsables

Conocer

La EPS Familiar de Colombia SAS., no cuenta
con la habilitacién para afiliar usuarios al

Régimen Contributivo.

Planeacion, direccionamiento

estratégico y calidad. Area de

Administracion del riesgo

Disefiar

Se deben realizar los estudios pertinentes y
consolidarlos en un Plan de Reorganizacion
Institucional con los componentes y soportes
necesarios que se logran a través de diferentes
analisis por cada area funcional de la EPS. .

Planeacion, direccionamiento

estratégico y calidad.
Area de Administracion del

riesgo.

Construir

Presentar ante la Superintendencia Nacional de

Salud, la propuesta de habilitacién de RC.

Area de servicios de salud.

Gerencia General.

Fuente: Manuel de Jestis Ahumada Rodriguez

Tiempo de ejecucion 1 afio a partir de la autorizacion de la gerencia.

Prospectiva y estrategia No. 3

La EPS Familiar de Colombia debe contar con un area de I+D+l, Investigacion, Desarrollo e

Innovacion.
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Tabla 3 Prospectlva y estrategla No. 3

Objeto Acciones Responsables
Conocer | La EPS Familiar de Colombia SAS., no cuenta Planeacion, direccionamiento
con un area de I1+D+l. estratégico y calidad. TIC.

Gerencia General.

Disefiar | Estructurar el plan de trabajo para desarrollar el Planeacion, direccionamiento
area de 1+D+l, este debe contar con su propia estratégico y calidad. Area de
Editorial que estara en sintonia con la gestion del | servicios de salud. TIC.
conocimiento, ya establecido en el plan de talento | Administracion y Finanzas.

humano. Establecer presupuesto.

Construir | Implementacion del area 1+D+I con su respectivo | Planeacién, direccionamiento

plan a largo plazo y presupuestos y crear la estratégico y calidad.

Editorial en la Cdmara Colombiana del Libro. Administracion y Finanzas.

Fuente: Manuel de Jesis Ahumada Rodriguez

Tiempo de ejecucion 1 afio a partir de la autorizacion de la gerencia.

Prospectiva y estrategia No. 4

La EPS Familiar de Colombia debe realizar un plan de capacitacion de competencias blandas,

duras y procesos de coaching.

met@d'
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Tabla 4 Prospectivay estrategla No. 4

Objeto Acciones Responsables
Conocer | Necesidades de capacitacion a los colaboradores Planeacion, direccionamiento
de competencias blandas, duras y procesos de estratégico y calidad.
coaching. Gerencia General.
Disefar | Crear el plan de capacitaciones a corto, mediano y | Planeacion, direccionamiento
largo plazo por cada area funcional, para todos los | estratégico y calidad.
niveles de la EPS. Gerencia General.
Construir | Desarrollo de las capacitaciones mensuales en la | Planeacion, direccionamiento
EPS. estratégico y calidad.
Gerencia General

Fuente: Manuel de Jestis Ahumada Rodriguez

Tiempo de ejecucion 3 afios a partir de la autorizacion de la gerencia.

Prospectiva y estrategia No. 5

La EPS Familiar de Colombia debe certificarse en el sistema de gestion de calidad.

il

N
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Tabla 5 Prospectlva y estrategia No. 5

Objeto Acciones Responsables
Conocer | La EPS Familiar de Colombia no cuenta con la Planeacion, direccionamiento
certificacion del sistema de gestion de calidad. estratégico y calidad.

Gerencia General.

Disefiar | Establecer la cultura de calidad en la EPS y Planeacion, direccionamiento
entender la importancia de esta para el desarrollo | estratégico y calidad.

de diferentes actividades. Gerencia General.

Construir | Solicitar la certificacion de Calidad para la EPS. Planeacién, direccionamiento
estratégico y calidad.

Gerencia General

Fuente: Manuel de Jesis Ahumada Rodriguez

Tiempo de ejecucion 1 afio a partir de la autorizacion de la gerencia.

Prospectiva y estrategia No. 6

En la EPS Familiar de Colombia se hace necesario tener un crecimiento en sus afiliados, por
consiguiente, se deben establecer estrategias para participar en el mercado de los

departamentos, Atlantico, Bolivar, La Guajira, Cesar, Cordoba, Magdalena y Cundinamarca.

| shutterstock.com - 183820454
Para ello se establecen una serie de acciones que conllevan unos elementos que proporcionan
dimensiones importantes para el ejercicio en el proceso de la prestacion de los servicios de

salud:

35

wGumOSupersqlud ff

Nit. 901543761-5 - www.epsfamiliardecolombia.com - Cel. +57 3225921976 - Diereccion: Calle 24 No. 18 - 42 - Sincelejo



M‘Uﬁﬁl

@ EPS

Ilustracion 23 Las 7P del murketing en salud

S

Precio

vie

:%: Producto

Personas w\
¢ Plaza

= o Procesos ‘.
Promocién

Presentacion
>
ull
Producto: hace referencia al servicio o procedimiento médico objetivo de comercializacion

que brinda la EPS.

Plaza: se refiere a la manera en que se tiene acceso al servicio de salud en la region de

acuerdo al modelo de la EPS.

Promocidn: se refiere al habito no saludable o condicion de riesgo etc ., sobre el que se busca
hacer conciencia para crear demanda de servicio. La comunicacion se dirige a motivar
cambios de actitud y estimular el consumo de servicios de salud, para llamar la atencion de
los nuevos usuarios inclusive para que se cambien de EPS.

Precio: se refiere a los costos del servicio de salud.

Personas: imagen, reputacion, trayectoria e idoneidad de las personas responsables de la
prestacion del servicio de salud y los demas colaboradores de la EPS.

Procesos: se refiere a métodos, procedimientos y protocolos, médicos y cientificos que
involucran la prestacion del servicio.

Presentacion: representa la evidencia fisica del servicio de salud, como las instalaciones en
la EPS, hospitalarias, y los equipos médicos y de diagnostico de que dispone en equipo

asistencial.

wGumOSupersalud@
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Asi mismo es necesarlo identificar la estrategia adecuada para la circunstancia presente y

futura de la EPS, en el cual se ponen en perspectiva los elementos disponibles (recursos
financieros, tecnologia, conocimiento del negocio de las areas funcionales, y demas), en

busqueda del cumplimiento de los objetivos. Sanabria (2018).

El objetivo de describir y analizar los entornos interno y externo es conocer la situacion
actual, para poder confrontar de manera objetiva en una matriz (DOFA) las debilidades,

oportunidades, fortalezas y debilidades

Fortalezas Debilidades

Aspectos que debemos Aspectos que debemos
considerar que superamos, o r considerar que superamos, 0
nos superan los principales [ / nos superan los principales
competidores. — competidores.

Andlisis interno Andlisis interno

Oportunidades Amenazas
Aspectos de los macroy micro \ Aspectos de los macroy micro
entornos, que debemos / \\ entornos, que debemos

considerar, que a los i
q F .\ considerar, que a los

competidores y a la EPS afecta de
manera positiva o negativa.

competidores y a la EPS afecta de
manera positiva o negativa.

Analisis externo Analisis externo

En la medida en que los procesos que involucran el conocimiento interno y externo, los
recursos disponibles, y los puntos clave de éxito del plan sean basados en datos reales y

I6gicos, existe mayor probabilidad de que el plan de mercadeo tenga éxito.

Para lograr estar en uno de los departamentos mencionados, es necesario tener un plan por
cada uno de ellos, de esta manera se pueden garantizar los resultados esperados, las
estrategias deben contar con un plan de accién definido y en un plazo de tiempo coherente.
A cada estrategia corresponde unas tacticas y ellas, definen concretamente las acciones que
se pondran en marcha y a su vez cada accién conlleva el uso de recursos de diferente indole

dispuestos por el plan general.

Se realizaran las siguientes etapas del plan de accion:
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I. Determlnar Ios objetivos

ii.  Seleccion de estrategias

iii.  Ejecucion del plan
a. Acciones sobre el servicio
b. Acciones sobre el precio
c. Acciones sobre los canales de distribucion
d. Acciones sobre la organizacién comercial
e. Acciones sobre la comunicacion integral

iv.  Establecer el presupuesto

Tabla 6 Prospectiva y estrategia No. 6

Objeto Acciones Responsables
Conocer | Realizar los acercamientos con las partes Planeacion, direccionamiento
interesadas, y establecer el estado actual de la estratégico y calidad.

poblacion de cada departamento, los servicios en | Gerencia General.

salud y la siniestralidad.

Disefiar | Desarrollar el plan de marketing de la EPS, para Planeacion, direccionamiento
cada uno de los departamentos, teniendo en cuenta | estratégico y calidad.

las particularidades. Gerencia General.

Construir | Las estrategias a través de un equipo de trabajo Planeacion, direccionamiento
multidisciplinario para llevar a cabo el plan de estratégico y calidad.

accion. Gerencia General

Fuente: Manuel de Jesis Ahumada Rodriguez

Tiempo de ejecucion 1 afio a partir de la autorizacion de la gerencia.

Con el fin de realizar un seguimiento adecuado a las diferentes metas, la EPS Familiar de
Colombia debe realizar el seguimiento respectivo a los diferentes planes y estrategias en el
corto, mediano y largo plazo, es por ello por lo que se cred un Balanced Scorecard el cual
permite lo anterior y que ya contienen diferentes, perspectivas, objetivos, estrategias, fines,

metas, indicadores y resultados, varias de las cuales ya se encuentran en curso.

wGumOSupersolud@
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BALANCED SCORECARD O CUADRO DE MANDO INTEGRAL

La EPS Familiar de Colombia SAS., establece dos factores comunes importantes para el

desarrollo de sus actividades: el foco y alineamiento estratégico.

El foco estratégico se refiere a las variables que tienen mayor probabilidad de impactar en el
logro de las metas. Del cimulo de variables posibles en los que se concentrard, la EPS, se
escogeran aquellos que le aportaran méas valor a lo que se hace, siendo por tanto factores

criticos de éxito.

llustracion 24 Balanced Scorecard

Filosofia empresarial

Contexto estratégico

Oy, FAMILIAR
(% EPS|

Indicadores

'- v‘"

Balanced Scorecard

Fuente: Manuel de Jestis Ahumada Rodriguez

El alineamiento estratégico implica que cada colaborador, desde su particular puesto y
funciones, debe traducir y llevar a la practica la mision institucional. Para esto se requiere
compartir los objetivos y metas de la empresa a todos los niveles y clarificar las expectativas
que la EPS tiene de cada uno de sus miembros. Asi, el Balanced Scorecard es el resultado de
un proceso que busca alinear los objetivos planeados, de manera que el éxito de la

organizacion dependa de la correcta y oportuna implementacion de ellos.

El Balanced Scorecard presenta una imagen de la estrategia, empezando por los objetivos de
largo plazo, estableciendo una secuencia que sefiala los objetivos de la perspectiva financiera,
pasando por la perspectiva de usuarios, continuando con la perspectiva de procesos internos

y terminando con la perspectiva de desarrollo y crecimiento.
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La perspectiva financiera incorpora la vision de las partes interesadas y mide la creacion de

Perspectiva financiera

valor de la organizacion. Responde a la pregunta: ¢qué indicadores tienen que desempefiarse

correctamente para que los esfuerzos de la EPS realmente se transformen en valor?

Dentro de esta perspectiva se pueden identificar dos grandes temas que son recurrentes en

muchas organizaciones:

i. Crecimiento y diversificacion de los ingresos. Involucra la expansion vy
diversificacion de la oferta de productos y servicios, llegando a nuevos mercados, con
el fin de obtener un ingreso mayor. Asimismo, se busca aprovechar las inversiones
(sistemas de informacidn, equipos especializados, edificios, capital intelectual y
humano, etc.) con el objetivo de incrementar la rentabilidad por usuario.

ii.  Mejora en la productividad y reduccion de costos. Se refiere a los esfuerzos por
reducirlos costos y compartir los recursos entre las areas y unidades de negocios. Se
busca optimizar los niveles de capital de trabajo requerido para soportar un volumen
dado de negocio, asi como realizar esfuerzos para aprovechar efectivamente los
activos de la EPS.

Perspectiva de usuarios

En la perspectiva de usuarios se muestran los objetivos dirigidos a mantener la lealtad del
usuario, incrementar la participacion de mercado y mejorar los niveles de servicio. Estos
objetivos representan las fuentes que proporcionaran el componente de ingresos de los
objetivos financieros de la EPS. Esta perspectiva permite que la EPS compare sus indicadores
clave (satisfaccion, lealtad, retencién, adquisicion y rentabilidad) con el mercado. Aqui se
responde a la pregunta: ¢cuél es la oferta de valor al usuario que generard los ingresos

financieros planteados?

wGumOSupersolud@
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Dentro de este n|veI eI concepto de Inteligencia competitiva (Business Intelligence) adquiere
un papel preponderante, ya que se centra en las relaciones con el usuario, particularmente
con las técnicas de CRM —Customer Relationship Management en donde se aplica el analisis
de datos (data mining) y que permite conocer los gustos, necesidades y preferencias de los

usuarios.

La Oferta de Valor para el usuario sera la suma de tres elementos:

i.  Atributos del producto o servicio. Aspectos ligados a las caracteristicas del producto
0 servicio que son atractivas para el usuario. Aqui se incluyen objetivos asociados a
la calidad del producto, precio, disponibilidad, opciones y funcionalidad.

ii.  Relacién con los usuarios. Tiene que ver con el envio o entrega del producto y/o
servicio al usuario, con los tiempos de respuesta y los tiempos de entrega, y con la
propia satisfaccion del usuario al requerir los productos de la empresa. Se precisan
colaboradores que sepan detectar las necesidades del usuario, que sepan complacerle
y deleitarle. También, se debe facilitar al usuario los medios de pago, alternativas de
financiamiento que cubran sus necesidades.

iii.  Imagen. Se refiere a factores intangibles como la popularidad y la reputacion de la

EPS, que en muchos casos atraen a los usuarios.
Perspectiva de procesos internos

Esta es una de las perspectivas elementales, relacionada estrechamente con la cadena de valor
por cuanto se han identificado los procesos criticos y estratégicos para el logro de los

objetivos planteados en las perspectivas superiores.

Cuando se desarrollan objetivos e indicadores bajo esta perspectiva la pregunta que se
responde es: ¢cuales son los procesos internos clave en los que se debe ser excelente para

entregar valor a los usuarios?

Toda la organizacion tendra documentado procesos para ejecutar las actividades de valor, la

clave del éxito radica en seleccionar y medir sélo aquellos procesos que conducen a mejores

wGumOSupersolud@
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resultados y que en ultlma instancia permiten trabajar en pos de la mision, los cuales estan

conectados directamente con los objetivos e indicadores de la perspectiva de usuarios.
Se pueden diferenciar tres grandes temas para agrupar a los objetivos en esta perspectiva:

i.  Administracion de operaciones. Donde se producen y se entregan los productos y
servicios a los usuarios; esta comprendido desde que se recibe la solicitud de servicio
del usuario hasta que recibe la atencién solicitada. Estos procesos operativos han sido
el centro de atencién en la mayoria de los sistemas de medicion del desempefio. Se
consideran objetivos de primer nivel aspectos como la reduccién de costos,
excelencia en los tiempos de entrega, excelencia en los tiempos de operaciones,
etcétera.

ii.  Administracién de usuarios. Aqui se establece y se apalanca la relacion con los
usuarios. Una vez que el usuario ha adquirido el servicio, necesita una atencion
especial posterior en muchos casos; ahi es donde se debe ser agil y flexible en el
manejo de garantias, defectos, devoluciones, servicios de asistencia tecnica,
facilidades en el pago, etc. Se trata de ser excelente en los procesos de atencion,
comercializacion, y servicio al usuario.

a. Innovacion. Donde se busca el desarrollo de nuevos productos, servicios,
procesos y relaciones. En esta parte se lleva a cabo una bdsqueda constante
de necesidades potenciales, que suelen tener su origen en el usuario, en sus
propias carencias, creandose el servicio o producto que pudiera satisfacerlas.
También se abordan aspectos relacionados con el mismo proceso de

desarrollo de los servicios.
Perspectiva de aprendizaje y crecimiento
Para la EPS, Aprendizaje y Crecimiento es la perspectiva clave, el capital humano es

considerado como un elemento fundamental en la gestion. Los activos intangibles son la

fuente primaria de valor en la EPS.

wGumOSupersolud@
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Los C|m|entos orgamzamonales se consolidan en este &mbito. La cultura organizacional como

uno de los grandes factores de la EPS, debe ser tratada con sumo cuidado, pues se trata de la
[lave a partir de la cual se puede implantar cambios en la organizacién. También, aspectos
como la tecnologia, las alianzas estratégicas, las competencias de la empresa, la estructura
organizativa, etc., son puntos de alto grado de interés para tener en consideracion en esta

perspectiva.

En esta perspectiva se identifica la infraestructura necesaria para crear valor a largo plazo. El
Aprendizaje y Crecimiento se da en tres grandes temas: Capital Humano, Capital de la
Informacion y Capital Organizacional. Normalmente son intangibles, pues son
identificadores relacionados con capacitacion a personas, software o desarrollos propietarios,
maquinas e instalaciones, tecnologia, ambiente de trabajo, niveles de satisfaccion del
colaborador y todo lo que hay que potenciar para alcanzar los objetivos de las perspectivas

superiores.

Capital Humano: disponibilidad de habilidades, competencias y conocimientos para apoyar
la estrategia

* Capital de la Informacion: la disponibilidad de sistemas de informacién, redes e
infraestructura requeridos para respaldar la estrategia

* Capital Organizacional: la disponibilidad de la empresa para movilizar y sostener el proceso

de cambio que hace falta para ejecutar la estrategia

Lo méas importante que se debe tener en cuenta es que la EPS basa su capacidad para aprender
y desaprender, para adaptarse, para comenzar a impulsarse y crecer, en los recursos
estratégicos de primer orden que, consecuentemente, seran un elemento importante para la

ejecucion de la estrategia.

Cabe agregar que para llevar a cabo con éxito esta perspectiva, dependen en gran medida de
las competencias, dedicacion y alineacion de los colaboradores para cumplir los objetivos
socialmente importantes. Los colaboradores y la infraestructura organizacional representan

el hilo con el que se entrelaza el resto del Balanced Scorecard. El éxito en la conduccion de

wGumOSupersolud@

43

Nit. 901543761-5 - www.epsfamiliardecolombia.com - Cel. +57 3225921976 - Diereccion: Calle 24 No. 18 - 42 - Sincelejo



@ ERS|E e
oot

las mejoras de procesos, en la satisfaccion de las necesidades de los usuarios y en la operacion

fiscalmente responsable depende en gran parte de la habilidad de los colaboradores y en las
herramientas que utilizan para alcanzar su mision. Colaboradores motivados con la correcta
mezcla de competencias y herramientas, operando en un clima organizacional disefiado para
adaptarse a los cambios, son los ingredientes claves para conducir las mejoras de procesos,
trabajar dentro de las limitaciones financieras y finalmente lograr los objetivos estratégicos
de la EPS.

El éxito de la EPS depende en parte de la vision de un futuro exitoso, de manera que todos
los involucrados en la ejecucion tengan claro los grandes temas estratégicos que en su
conjunto haran que se alcancen los resultados. Esta forma de observar a la organizacién
garantiza el foco y la alineacion, parte esencial en el Balanced Scorecard.

llustracién 25 Balanced Scorecard

Balanced Scorecard

Atributos del servicio
Administracion de Administracién de Innovacion e Normatividad y
operaciones usuarios investigacion sociedad

( ) \ ’ DISPONlBlL'g
Portafolio TIC () Agenda de -

bi -m
M & __organizacional | c:::ac::mal J

procesos internos

ALINEACION
/ Familia de

perfiles de \
\ uestos J

¢
/
\

Aprendizaje y

crecimiento

Liderazgo y
Coaching

| Sistemas
Bases de datos
Infraestructura fisica

Aptitudes
Actitudes

e
Entrer

Cultura

Fuente: Adaptada de (Hernandez, 2012a) por Manuel de Jestis Ahumada Rodriguez

VIGILADO Supersalud 7

Tomando en cuenta los grandes temas de cada perspectiva, se establece un panorama, en
términos de metas, de lo que se espera obtener si se consiguen los resultados de la ejecucion
estratégica.
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El gran reto aplicar adecuadamente las relaciones causa-efecto entre los objetivos y crear un
equilibrio entre los diferentes objetivos de las perspectivas seleccionadas. Por tanto, es
importante alcanzar un equilibrio entre los diferentes objetivos de modo que las metas a corto

plazo no entren en conflicto con las de largo plazo.

Los indicadores de las diferentes perspectivas se ajustaron a una visién globalizada y sirven
de apoyo a la estrategia general. Es importante hacer hincapié en que las relaciones que se

establecieron en el mapa estratégico son entre objetivos, no entre indicadores.

Si bien puede existir también relacion causa-efecto entre ellos, son realmente los objetivos
los que mantienen la relacion ldgica. En ese sentido en la EPS, la l6gica de la relacion causa-

efecto define como los activos intangibles se convierten en resultados tangibles.

Es asi, que se presentan las relaciones causa-efecto y como se puede apreciar en la siguiente
ilustracion, se observa que para lograr el objetivo de “rendimiento sobre el capital contable”
es necesario que exista un objetivo asociado con los clientes, en este caso “incrementar la
participacion en el mercado”. Asimismo, “incrementar la participacion de mercado” requiere
que se mejore la “calidad del servicio” bajo la perspectiva de Procesos Internos y, a su vez,
que exista un “mejoramiento continuo del sistema de calidad”, que corresponde a la
perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento. De hecho, si bien se construye de arriba hacia
abajo, las relaciones se validan de abajo hacia arriba; en donde se parte del “mejoramiento
continuo del sistema de calidad”, que produce mejoras en la “calidad en la prestacion del

LN 15

servicio”, que a su vez permitira “incrementar la participacion en el mercado”, resultando en

el “rendimiento sobre el capital contable”. (ver siguiente ilustracion).

wGumOSupersolud@
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lustracion 26 Relaciones causa y efecto en la EPS

Rendimiento sobre el
F2 capital contable

, Incrementar la
Perspectiva s, .
del usuario participacion en
el mercado

| q
Perspectiva Calidad en la

de procesos P4 prestacion del
internos servico

. Mejoramiento
Perspectiva de R -
aprendizaje y continuo del Sistema A3 x : ‘
crecimiento de calidad

Fuente: Manuel de Jesis Ahumada Rodriguez

Validando las relaciones causa-efecto en la EPS, la base de la estrategia es el objetivo relativo
a “Contar con el personal competente, comprometido y un equipo multidisciplinario
apoyados con tecnologia de punta” que traerd como consecuencia “colaboradores mas
satisfechos” con su trabajo, por lo que “Mejorar en forma continua la estrategia para los
diferentes servicio que presta la EPS a las diferentes partes interesadas.” se
incrementard, derivando en “Prestar eficientemente los diferentes servicios a los usuarios
de la EPS Familiar de Colombia S.A.S.”, lo que consecuentemente desembocaré en la
“lealtad del usuario”. Finalmente, ello generard mayores ingresos, lo que hara aumentar los
beneficios, incidiendo en la estrategia de “Gestionar en forma efectiva los recursos
financieros de la EPS Familiar de Colombia S.A.S.”, lo que deriva en una mayor
rentabilidad y una creacion de valor importante, aspectos significativos del &rea Financiera

de la organizacion, con los anterior se logra un “Valor duradero para los accionistas”.

VIGILADO Supersalud (f

El éxito del Balanced Scorecard radica en la definicion adecuada de los indicadores, asi como

la seleccion de los medios de verificacion apropiados. Los indicadores del Balanced
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Scorecard, es eI parametro de comparacion para determinar si la ejecucién esta realizandose

de manera correcta, lo que establecen estos valores es estar cada vez mas cerca de la vision.
Contexto estratégico

Se establece el contexto estratégico, en el se presentan las cuatro perspectivas, los objetivos
de cada una de ellas, las diferentes estrategias y la mision y la vision ya ubicados

estratégicamente, como se puede apreciar a continuacion.

lustracién 27 Contexto estratégico EPS Familiar de Colombia SAS.

F1 Incrementar los ingresos de la EPS

Gestionar en forma
F2 | efectiva los recursos |Lograr |a autonomia financiera de la EPS Familiar
Financiera |—{financieros de la EPS
F3 | Familiar de Colombia

Medir |a disponibilidad econémica para cumplir compromisos y

S.AS obligaciones internos v externos.
F4 Minimizar gastos y costos para optirizar los recursos de la EPS
Familiar
LI Comprender v anticipar las necesidades de los usuarios

2 [Prestar efici
los dif
servicios a los
usuarios de la EPS

e ax necesidiuE I Sl LT Curnplir con los indicadores establecidos por los entes de control QM,Z&M::(;{Y er:se? f::: "3
el ambito de (a salud de SAS. P p P

Potenciar |as relaciones con las partes interesadas

Uusarios L3 Conocer la percepcién de los usuarios

g — promoviendo la innovacion e
QRUES-TOS USUATIDII U5 E stablecer programas de acompafiamiento para la prevencién incorporando las nuevas
_propender por la 2

G oalines - S o p tecnologias disponibles
prevencion, la cali, P1 Mejorar v simplificar de manera constante |a experiencia del usuario 7 ool :
% G5, enfocado en la excelencia,
asistencial; los buenos habitos —] _ — ——
Realizar los servicios programados de productos v servicios justo a calidez en [a asistencia al
de vida y el bienestar a P2 B
= tiempo usuarto, promoviendo el
traves de buenas  practicas == Mei f 7 ol
éticas, una inversion F3 eloran.en tormea Cumnplir con el plan de marketing Ssayyolo de

continua la estrategia (aboradores que redundara
para los diferentes
servicio que presta la

inteligente de sus recursos,

G : 0 ; en un servicio de salud de
B Irnplemnentacidn del sistema de gestidn de calidad

Procesos  |P4

= —] 2 alta calidad, y la busqueda de
excepcional apoyado con Fs EPS a las diferentes o : 3y b d‘_l 7
e rolyia o partes interesadas. ptirnizar compras [a armonia de todas las
ol _partes interesadas.
PE Garantizar la buena atencién a los usuarios
P7 Arnpliar el ndmero de usuarios de la EPS
A1 Efectuar procesos de formacién de los colaboradores
[~ |Contar con el personal
42 competente, Desarrollar una cultura organizacional orientada a resultados
— pi ido y un
Aprendizaje |43 equipo Medicién de la productividad de los colaboradores
| —] muiltidisciplinario = = = =
ad apoyados con Potenciar permanentemente el mejoramiento de la estructura fisica y

tecnologia de punta. tecnolégica

A5 Brindar oportunidades, beneficios y nuevos retos a los colaboradores

Fuente: Manuel de Jesis Ahumada Rodriguez

Para garantizar el adecuado funcionamiento del Balanced Scorecard fue necesario establecer
el reporte del progreso de los indicadores, en donde se puede observar el desempefio de estos
comparados contra una escala predeterminada que se realizara a través de los periodos, asi
como la tendencia a partir de la cual se podra extrapolar el comportamiento futuro, base de

la toma de decisiones. En este paso se han definido los niveles de desempefio de cada
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indicador estableuendo los criterios con los cuales se calificara que tan bien o que tan mal

se esta realizando el trabajo.

Indicadores

Se ha realizado un formato de reporte de progreso (sistema de indicadores), la confiabilidad
y validez de la informacidn que se encuentra en el cuadro de indicadores proporcionan la
tranquilidad de que las conclusiones son ciertas y sirven para la toma de decisiones. Como
sea, siempre serd importante entender que se han establecido los procesos y procedimientos
adecuados que por medio de un mecanismo garantiza que la informacién no tiene posibilidad
de ser manipulada, ya sea durante los procesos de captura, o posteriormente a través de

auditorias.

Analisis del impacto de los grupos de interés o stakeholders

Los grupos de interés son individuos u organizaciones que estan activamente involucrados
con la EPS Familiar de Colombia SAS., o aquellos cuyos intereses pueden verse afectados
positiva o0 negativamente como resultado de la ejecucion de las estrategias de la EPS. Estos
se pueden dividir en internos y externos. Los grupos de interés internos son los accionistas y

empleados, que incluyen a funcionarios ejecutivos y miembros de la junta directiva.
Los grupos de interés externos son los demas individuos y grupos afectados por las

actuaciones de la EPS; comprenden a los usuarios, proveedores, entidades gubernamentales,

competidores, sociedad, IPS, aliados estratégicos y el publico en general.
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lustracion 28 Grupos de mteres o stakeholders

Stakeholders internos

Aliados
estratégicos

Stakeholders externos

Fuente: Manuel de Jesis Ahumada Rodriguez

Teniendo en cuenta estas variables, es necesario comenzar con la estrategia de implantacion
que ha iniciado el nivel superior de la EPS, pero que necesariamente debe ir derivando hasta
llegar a los niveles més bajos, tales como departamentos, equipos, e individuos. Siguiendo
este procedimiento se asegura la alineacién y compromiso de todos colaboradores.

Para lo anterior se han disefiado los diferentes indicadores que se encuentran en un cuadro de
mando y que permiten hacer seguimiento a las diferentes estrategias y cumplimiento de
objetivos y metas. En la siguiente ilustracion se puede apreciar la estructura del cuadro de

mando.

VIGILADO Supersalud ff
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Para el cumpllmento de los diferentes objetivos y metas, es necesario tener en cuenta las

competencias y personal de la EPS, clave para el éxito, se han programado capacitaciones
que son parte importante del proceso de implantacion de la estrategia la EPS ya que se
requieren habilidades, particularmente en enfoques gerenciales y métodos operativos

diferentes.

En consecuencia, se han establecido buenas practicas de gestion (BPG), estas estrategias
requieren a menudo la verificacion y las modificaciones necesarias para hacer que la
metodologia se adapte a las circunstancias de la EPS y el mercado. Dentro de las BPG, han
sido establecidas para el cumplimiento de los objetivos los siguientes

Un fuerte compromiso de la Direccion frente al Balanced Scorecard.
ii.  Desarrollo de procesos para transformar estrategias en Balanced Scorecard.
iii.  Procesos funcionales cruzados para mover la estrategia hacia abajo en los niveles

inferiores de la organizacion.

NORMATIVIDAD

De conformidad con la normatividad, el area de planeacion presenta para la investigacion,
indagacién y consolidacién de la normatividad relacionada con la planeacion estratégica de

la entidad, las siguientes normas:

Norma ISO 9001:2015

*Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad cuando una organizacion. ICONTEC

Norma Técnica 19011

*Esta Norma Internacional brinda las Directrices para la auditoria de los sistemas de
gestion de las organizaciones. ICONTEC

Norma 14001

‘|

+Politica cero Papel

«Superintendencia Nacional De Salud- Lineamientos Para Implementar EI CCBG
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