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ste informe ha analizado los enfoques y

herramientas de evaluacidén para la seguridad
social en salud, pensiones y servicios sociales,
cuidados a largo plazo y el cuidado de los nifios. Los
organismos de seguridad social y programas, siendo
siempre en algiin grado de naturaleza publica, pueden
considerar la evaluaciéon como una espada de doble
filo. Es necesaria para mejorar el rendimiento, pero
también es impuesta por el Congreso, por una agencia
reguladora, por el ministerio de finanzas o incluso
por un organismo financiero internacional. En
principio, nada garantiza que ambas perspectivas se
coordinen, y pueden incluso llegar a ser antagonicas.
Esto es un riesgo, pero no tiene que ser de esa
manera. Un proceso de evaluacion bien establecido
puede recorrer un largo camino en la prevencion de
estas contradicciones.

Consistente con los argumentos de los capitulos
anteriores, recomendamos que los sistemas, agencias
y programas tengan una estrategia de evaluacion
integral. Esto significa que:

® Se deben incorporar todos los enfoques y visiones
determinados en el capitulo II: econdomico, actuarial,
fiscal, investigacion de operaciones y
administracion, utilizando los conocimientos mds

recientes en las disciplinas que apoyan esas visiones.

® La evaluacion debe ser bien estructurada, en el
sentido de incluir todos los pasos en una estrategia
de evaluacion: identificacion y participacion de las
principales partes interesadas—no solo los

administradores de la herramienta—, diserio del
marco logico, identificacion de indicadores, y un
conjunto de metas, definicion de las fuentes de
informacion, desarrollo de los elementos para
evaluacion y una estrategia para la divulgacion
de los resultados. Estos elementos no deben ser
desarrollados y utilizados aleatoriamente; en la
prdctica un enfoque ordenado permitivd obtener
mads del seguimiento y evaluacion.

® Se deben elaborar bases de datos modernas como
un elemento indispensable. Si bien la falta de
informacion puede dar lugar al principio a que la
supervision sea impetrfecta, a lo largo de los avios,
los datos mds consistentes permitirdn una
evaluacion coherente. Lo optimo es que los datos
mds importantes procedan directamente de los
sistemas transaccionales y que las encuestas se
consideren como un complemento. El Informe
anterior de la CISS argumenta en favor de una
modernizacion de la organizacion y administracion,
pero no hay duda que dadas las actuales
tecnologias, el uso intensivo de datos serd parte de
cualquier solucion de gestion eficaz que conduzca

a una evaluacion efectiva.

® Se deben establecer bases de datos centradas en
los ciudadanos y registrar todos los contactos entre
ellosy las agencias 'y programas, ya sean de salud,
pensiones o servicios sociales. Asimismo, se deben
consolidar los datos y desarrollar modelos de
servicio en torno a las personas; por ultimo hacer
el bienestar de los individuos el foco de la evaluacion
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Yy no a las agencias 'y programas. Al final, estamos
en este asunto por el bienestar de los nirios, los
ancianos, los discapacitados, los enfermosy de todas
las personas, y no por el de las agencias.

® Se deben considerar mecanismos de incentivos.
Para un mayor impacto de evaluacion sobre la
mejora de operaciones es necesario no solo que las
partes interesadas estén bien informadas, sino que
la estructura de costos y beneficios se definan
adecuadamente con respecto a los objetivos.

* Es pertinente reconocer que, dado que los sistemas
son el conjunto de agenciasy programas, cualquier
meta a nivel de agencias y programas debe
ajustarse a los objetivos a nivel del sistema, y que
a su vez la informacion a nivel del sistema es solo
la agregacion de datos al nivel de agencias y
programas. La evaluacion debe evitar la
competencia destructiva o ineficaz entre agencias
por el presupuesto y por reconocimiento politico.
Una vez mas, al centrar los resultados a nivel de la
persona se puede ayudar a disciplinar los sistemas
de evaluacion para evitar esas desviaciones.

Es importante mencionar que un sistema de
evaluacion no puede aplicarse plenamente si las
agencias no son apoyadas por otras entidades
publicas. En general, las agencias tienen mucho mas
informacion que los reguladores sobre las
cuestiones de asignacion financiera, sobre el estado
actual de los asuntos administrativos, sobre
cuestiones de atencion al cliente, sobre las quejas
de los usuarios, y sobre el estado de la provision
de servicios. Las instancias de auditoria y de
regulacién deben encontrar formas sistémicas para
evaluar agencias, y para evitar regular por medio de
indicadores especificos de detalle excesivo que
pueden forzar una vision de tanel sobre las agencias
y convertirse en una fuente de conflicto debido a
las contradicciones internas con las opiniones de
los organismos.

Por ultimo, existe una importante preocupacion
en relacion con la evaluacion de los programas
sociales. Tiene que ver con la cantidad de informacion
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que debe ser divulgada al publico. En muchos
entornos sociales, dos piezas importantes de
informacion para tomar decisiones son el precio y la
calidad. Sin embargo, los precios no suelen ser
utilizados en los programas de seguridad social y la
calidad es costosa de observar: ;Una cirugia salio
mal debido a una baja calidad de atencién por parte
del hospital o porque el paciente tenia una condiciéon
adversa no observada? ;Un nifio no aprende a causa
de los tutores o de las capacidades individuales? ;Un
anciano demanda apoyo adicional debido a que sufrio
un acontecimiento desafortunado o porque esta
probando los vacios legales en el sistema? Aun mas,
esta caracteristica de los programas de seguridad
social genera preocupaciones legitimas que llevan a
no revelar cierta informacion: ;El hospital debe revelar
informacion privada sobre el paciente s6lo porque
ésta puede ayudar a reducir errores en el futuro?
;Hasta donde la agencia debe someter a las personas
con discapacidad a pruebas adicionales con el fin de
reducir los costos?

Otra razoén por la cual el uso extendido de
indicadores se ha evitado es la posibilidad de
consecuencias no deseadas. El "descreme" y la
"convergencia hacia el promedio" son los factores
mas comunes citados en la literatura de evaluacion.
Sin embargo, razones politicas también han
demostrado ser factores que dificultan el uso de
indicadores o sistemas de evaluacion. Los sistemas
de evaluacion pueden plantear retos especiales
cuando los funcionarios publicos pueden ver sus
carreras sujetas al escrutinio discrecional.

Por otra parte, existen fuertes argumentos en
favor de la divulgaciéon de informacién: ligar el
rendimiento a las recompensas, proporcionar
informacion a los mismos proveedores sobre las
posibilidades de mejora, permitir a los usuarios saber
sobre lo que los proveedores estan realizando en
realidad, y mejorar las decisiones de politicas publicas.

Sobre la cuestion de la divulgacion y el aumento
de la informacion, partes de este Informe también
han sefialado que, en ocasiones, los usuarios pueden



CONCLUSIONES

tomar tiempo para aprender a utilizar la informacion,
y que alguna estructura deben ser provista para ese
aprendizaje, si se desea tener un efecto real de la
informacion sobre la conducta. Un ejemplo
importante es la respuesta relativamente baja de los
trabajadores a las comisiones y los rendimientos
ofrecidos por las administradoras de fondos de
pensiones. Del mismo modo, esta claro que es muy
dificil aumentar la competitividad en el seguro de
salud simplemente por proporcionar mas
informacion, porque no es facil para las familias
comprender y procesar los datos sobre los médicos,
los hospitales y los resultados.

Pero estas acciones pueden generar conciencia.
Ademas, con estos esfuerzos los hacedores de
politica tienen un sistema de seguimiento para
supervisar como los cambios en el sistema de
seguridad social estan afectando la calidad de los
servicios prestados (Lansky 2002). Los efectos
limitados que la divulgacion de informacion puede
tener no representan un fracaso, sino que se deben
destacar los obstaculos a superar haciendo las
cosas de manera diferente. Algunos esfuerzos que
se han dado no han enriquecido los resultados
debido a que el publico en general no considera
relevante la divulgacion de informacion. Hoy tenemos
que trabajar en hacer consciente al publico y
ensefnarle cémo utilizar la informacion. La
informacion es mas 1util si se establece un protocolo
nacional de informacion. Serd menos eficaz si las
diferentes instituciones divulgan informaciéon que
dificilmente es comparable.

No hay una respuesta directa a la pregunta de
cuanta informacién debe ser divulgada. Las cuestiones
de privacidad son una restricciéon plenamente valida
sobre la divulgacion y demasiada informacion también
puede obstruir las opiniones de los interesados.
Revelar toda la informacion disponible puede parecer
una estrategia facil y "transparente”, pero los
siguientes puntos deben considerarse:

* El grado de apertura en la informacion debe en
cualquier momento depender de las posibilidades
de las agencias para actuar’y mejorar las dreas de

bajo rendimiento. Los hacedores de politica deben
ser conscientes de las consecuencias que conlleva
la informacion publica. Proporcionar informacion,
sin la capacidad de cambio puede dar lugar a
sentimientos de frustracion por parte de los
directivos de las agenciasy por el publico en general.

® La divulgacion de informacion debe ir
acompanada de cualquier advertencia que pueda
aplicarse, por ejemplo, las suposiciones, las
limitaciones y demoras en los datos.

® La informacion debe ser divulgada de tal manera
que sea comprensible para el publico objetivo

Los canales o6Optimos para suministrar
informacion posiblemente evolucionen rapidamente.
El informe previo de la CISS (CISS 2007) y su debate
sobre la arquitectura de informacion de las agencias
puede ser util para orientar los debates sobre esta

cuestion.
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