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Resumen

En la actualidad, la digitalizacion y la automatizacién de procesos constituyen desafios
prioritarios para las organizaciones, las cuales deben adaptarse a un entorno caracterizado
por la disponibilidad masiva de datos y la necesidad de tomar decisiones en tiempo real. La
transformacion digital posibilita la sustitucion de procesos analdgicos, la eliminacion de tareas
repetitivas y la construccion de modelos de gestiéon mas eficientes y orientados a resultados.

El sector de la salud también enfrenta este desafio. En este contexto, la presente tesis propone
un modelo de gestion para la transformacion digital del &rea de Red de Prestadores de una
empresa argentina de medicina prepaga, con el proposito de optimizar la administracion de la
cartilla médica. Esta herramienta constituye un elemento clave para garantizar el acceso a los
servicios de salud, asegurar el cumplimiento de la normativa vigente, mejorar la experiencia

del afiliado y mantener la competitividad en el mercado.

El trabajo desarrolla un marco conceptual que integra los fundamentos de la transformacion
digital, la evolucién tecnolégica y la planificacion estratégica como soporte del cambio.
Asimismo, examina el sistema de salud argentino, con especial énfasis en el rol de las

aseguradoras privadas.

A partir del relevamiento de los procesos actuales en el area estudiada, se identifican tareas
susceptibles de digitalizacién. Sobre la base de este diagnéstico, se disefia un modelo de
gestién sustentado en objetivos, acciones e indicadores que orientan y monitorean la

transformacion.

La estrategia propuesta busca modernizar el sector, incrementar la eficiencia operativa y
establecer las condiciones para una gestion mas 4&gil, transparente y sostenible, en
concordancia con los desafios de la administracion de los servicios de salud en el siglo XXI.
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Capitulo 1

Introduccion

Esta investigacion surge de la necesidad de un sector especifico de una empresa argentina
de medicina prepaga de definir e identificar los objetivos, procesos, recursos, roles y
capacidades requeridos para su innovacién, implementando estrategias de transformacién
digital con el fin de optimizar el trabajo a través de las nuevas tecnologias.

Se pretende que esta exploracién permita delinear un recorrido critico que favorezca el
desarrollo de un marco estratégico en el corto, mediano y largo plazo. Para ello, se parte del
diagnéstico de la situacion actual, la identificacion de brechas y la determinacién de los
elementos requeridos para implementar una estrategia de transformacion digital, adaptada al
contexto de las empresas de medicina prepaga en Argentina y sus necesidades, limitaciones
y ventajas particulares.

Definicién del problema

En los ultimos anos, la compafia analizada ha trabajado intensamente en la mejora de la
experiencia de sus asociados (clientes) en el acceso y uso de los servicios de salud. Un
aspecto clave para alcanzar este objetivo es garantizar un acceso correcto, agil y confiable a
dichos servicios.

Para ello, las empresas de medicina prepaga disponen de una herramienta fundamental: la
cartilla médica o listado de la red de prestadores’ de salud. Esta no solo facilita la busqueda

de profesionales e instituciones, sino que constituye un factor critico para la comercializacion.

En la organizacion estudiada, el area de Red de Prestadores es responsable de gestionar y
actualizar la base de datos de profesionales e instituciones médicas, asegurando su correcta

visualizacién en la cartilla web y en los sistemas internos que requieren esta informacion.

El problema radica en que la captacién y administracion de los datos que alimentan y
actualizan la cartilla se realizan actualmente de manera manual, sin objetivos explicitos,

analisis ni métricas que permitan evaluar el desempefio del proceso. Esta situacién, sumada

L por prestador se entiende a todo profesional, institucidn, farmacia, clinica, asociacion, colegio médico u otra
entidad que mantiene un convenio con una aseguradora de salud y brinda servicios a sus asociados.
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a la practica de mantener grandes volumenes de datos sin la aplicacion de tecnologias de
apoyo, genera desmotivacion en el capital humano encargado de la tarea.

Asimismo, la ausencia de controles y mediciones dificulta establecer comparaciones a lo largo
del tiempo y limita la planificacién de estrategias de mejora. A ello se suma que la creciente
digitalizacion y la dinamica en la actualizacion de datos incrementan tanto la visibilidad como
el volumen de informacién a gestionar. En este contexto, la administracion manual de los
procesos conduce a la acumulacion de tareas, la generacion de ineficiencias y la pérdida de
valor en la gestién operativa.

Formulacién y justificacion

La eleccion de este analisis surge de la necesidad de la empresa estudiada, compartida por
otras del mismo sector, de garantizar una administracion eficiente de los datos y asegurar la
disponibilidad y previsibilidad de la informacion, con el fin de facilitar la toma de decisiones y
la ejecucidn de acciones estratégicas.

Resulta imprescindible establecer bases sélidas para el desarrollo de herramientas y procesos
que permitan incrementar la productividad y la velocidad de respuesta, reducir costos y
eliminar desperdicios, ampliar la visibilidad y el control de la gestién, mejorar la flexibilidad y la
capacidad de adaptacion al cambio, incrementar la estabilidad y la satisfaccion del personal,
asi como optimizar la gestion de datos.

En este contexto, la cartilla médica o listado de prestadores constituye una de las herramientas
mas relevantes para Mutuales, Empresas de Medicina Prepaga (EMP) y Obras Sociales (OS),
debido a su importancia en distintos niveles:

e Caracter legal: constituye un documento de presentacién obligatoria. De acuerdo con
diversas normativas del Ministerio de Salud de la Nacion (MSAL) y de la
Superintendencia de Servicios de Salud (SSS), las empresas de medicina prepaga
deben presentar su red de prestadores y servicios, al menos una vez al ano, previo al
inicio del ejercicio econémico.

e Relevancia comercial: la red de prestadores representa una variable decisiva para los

potenciales asociados al momento de contratar un plan de salud. Su composicion y
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disponibilidad influyen directamente en la competitividad y el posicionamiento de la
empresa en el mercado.

e Impacto en la experiencia del afiliado: un sistema eficiente de consulta de la cartilla
médica, que facilite la busqueda de profesionales, centros de atencion y farmacias,
contribuye a mejorar la satisfaccion del usuario. Este aspecto adquiere mayor
relevancia en areas urbanas densamente pobladas, donde la oferta de servicios es
amplia y la localizacién geografica constituye un factor critico en la eleccion.

En consecuencia, el mantenimiento y la actualizaciéon permanente de la red de prestadores,
asegurando la disponibilidad de informacion precisa y actualizada en la cartilla digital,
constituyen aspectos fundamentales para el correcto funcionamiento de las organizaciones de

salud.

Por ello, resulta esencial contar con un marco de trabajo estructurado que, a través de la
implementacion de un plan de transformacién digital, permita la automatizacion y
administracién eficiente de grandes bases de datos de prestadores de salud (profesionales,
sanatorios, clinicas, centros de diagndéstico, entre otros). Esto contribuira a optimizar los
procesos operativos, reducir la cantidad de reclamos y minimizar los costos de la empresa.

El presente andlisis se orienta, por tanto, a planificar la gestién eficiente de la informacion
necesaria para mantener y controlar la red prestacional de la compafria. Si bien la propuesta
busca servir como referencia para otras organizaciones del sector con problematicas similares,
el estudio se centra en una empresa argentina lider en el mercado, tanto por su trayectoria

Ccomo por su numero de asociados.

En este marco, cabe destacar que, de acuerdo con el informe de la consultora Claves Medicina
Prepaga y Obras Sociales (febrero de 2021), las cuatro principales empresas de medicina
prepaga en Argentina, en términos de cantidad de afiliados, son OSDE, Swiss Medical, Galeno
y Sancor Salud.
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Share de Mercado Top 10 Empresas de Medicina Prepaga

Base: 2020 7,5 Millones de Afiliados

Prevencion Salud
2%

ACA Salud
2%

Hospital Italiano
2%

2 Swiss Medical
Medicus 4 13%
4%

Medife
4%

llustracion 1 Ranking de Afiliados Empresas de Medicina Prepaga Fuente: Informe CLAVES (Febrero 2021).

Limitacion de este trabajo: Proteccion de datos personales

La compania estudiada adopta un Manual de Politicas para el Tratamiento de Datos
Personales, aplicable a clientes, colaboradores y proveedores. De este modo, cumple con la
legislacién vigente, en particular con la Ley N.° 25.326 de Proteccion de Datos Personales, su
Decreto Reglamentario 1558/2011 y las disposiciones complementarias.

En este marco, la politica establece los fines, medidas y procedimientos relacionados con las
bases de datos de la compania, asi como los mecanismos disponibles para que los asociados
titulares puedan conocer, actualizar, rectificar y suprimir sus datos o revocar la autorizacién

otorgada para su uso, garantizando ademas la declaracion de veracidad de la informacion.

Por lo tanto, en este trabajo no se mencionara el nombre de la compania y la informacion
expuesta sera una adaptacién de la realidad, en cumplimiento con las normativas de

proteccion de datos personales.

Objetivos
Objetivo general

Proponer un modelo de gestion para la transformacion digital del sector red de prestadores
(cartilla médica) para una empresa de medicina prepaga.
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Objetivos especificos

e Relevar e identificar procesos y tareas realizadas en el sector Red de Prestadores que
puedan ser optimizados o automatizados.

e Analizar a la competencia y reconocer diferentes tendencias tecnoldgicas disponibles en
el mercado.

e Proponer un plan de gestion desde una perspectiva que contemple aspectos tecnoldgicos

y legales.

Metodologia

En concordancia con los objetivos planteados, la metodologia adoptada en este proyecto se
basé en el estudio de una empresa argentina de medicina prepaga en funcionamiento. Para
ello, se emplearon diversas técnicas de recoleccion de datos e informacion, combinando la
observacién directa con entrevistas a informantes clave de la organizacion y expertos en el

area de estudio.

Disefo

El estudio se enmarcé en un disefio exploratorio, orientado a identificar las causas
subyacentes de los problemas y alcanzar un diagnostico que sirviera de base para la
formulacion de un proceso de transformacion digital estructurado y eficiente. Se adoptd un

enfoque mixto, aplicando técnicas cualitativas y cuantitativas de acuerdo con las
caracteristicas de cada variable analizada.

Unidad de analisis

La unidad de andlisis correspondié a una empresa en funcionamiento dedicada al servicio de
medicina prepaga en Argentina. Con el fin de resguardar la confidencialidad de la informacién,
los datos fueron anonimizados y adaptados con fines académicos.

Instrumentos de recoleccién de datos

Fuentes secundarias: se analizaron documentos internos de la empresa, tales como manuales
de capacitacion, procedimientos y publicaciones institucionales. Asimismo, se consultaron
fuentes externas, incluyendo investigaciones académicas, entrevistas publicadas vy literatura

especializada en la tematica.
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Fuentes primarias: se realizaron entrevistas semiestructuradas dirigidas a distintos actores

relevantes:

¢ Informantes clave de la organizacion.

¢ Gerentes de areas estratégicas vinculadas al sector salud.

e Colaboradores del area de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC) e
infraestructura tecnolégica.

e Expertos externos en TIC.

Adicionalmente, se emple6 la observacién directa, tanto cualitativa como cuantitativa, con el
fin de analizar tareas, procesos y comportamientos internos en la empresa, asi como las

practicas y herramientas utilizadas por organizaciones competidoras en el mercado.

Conclusion

En este capitulo se han planteado los problemas y objetivos que se desarrollaran en las
secciones siguientes. Asimismo, se han resefado brevemente las caracteristicas de la

empresa estudiada, junto con las problematicas actuales que constituyen el objeto de analisis.

Se destaca la importancia de una organizacion y administracion eficiente de los datos,
condicion indispensable para garantizar previsibilidad en la toma de decisiones. Del mismo
modo, se subraya la necesidad de establecer objetivos claramente definidos y de contar con
una planificacion estratégica solida que sustente la implementacién y el control de la

transformacion digital.

Para alcanzar el modelo de gestién propuesto, se ha adoptado un enfoque metodolégico de
caracter exploratorio y mixto, sustentado en el andlisis de fuentes secundarias —como
documentos institucionales y publicaciones especializadas— y complementado con
informacién primaria obtenida mediante entrevistas a informantes clave de la organizacién y

expertos externos.
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Capitulo 2

Marco Teodrico

El marco tedrico de esta investigacion se estructura en torno a tres ejes principales,
interrelacionados entre si, que permiten establecer las bases conceptuales y contextuales
necesarias para el desarrollo de la exploracion empirica.

En primer lugar, se analiza la transformacién digital, su evolucién y las tecnologias emergentes
en el mercado, tanto en el &mbito global como en el caso particular de la Argentina. En segundo
lugar, se aborda la planificacidén y la gestién estratégica como marco de referencia para la
implementacion de procesos de transformacion organizacional. Finalmente, se presenta un
andlisis sintético del sistema de salud argentino, con especial énfasis en el mercado de las

aseguradoras y en el marco regulatorio vigente que condiciona su funcionamiento.

Transformacion digital

Concepto Transformacion digital

Como punto de partida de este marco tedrico, se define y analiza el concepto de
transformacién digital. A continuacién, se citan algunas empresas lideres mundiales dedicadas

a soluciones tecnologicas:

Segun Accenture?, la transformacién digital como el proceso mediante el cual las empresas
incorporan tecnologias en sus negocios para impulsar un cambio fundamental. ;Los
beneficios? Mayor eficiencia, mayor agilidad comercial y, en ultima instancia, el desbloqueo
de nuevo valor para empleados, clientes y accionistas.

De acuerdo con SAP3, la transformacion digital implica integrar tecnologias y soluciones
digitales en todas las areas de un negocio. Este es tanto un cambio cultural como tecnolégico,
ya que requiere que las organizaciones hagan cambios fundamentales en la forma en que
operan y en el modo en que brindan experiencias y beneficios al cliente. Las soluciones
digitales también ayudan a aumentar la fuerza laboral y pueden conducir a la transformacién

de los procesos de negocio y del modelo de negocio.

2 |ider mundial en servicios de consultorfa, tecnoldgicos y de outsourcing (originaria de Irlanda)
3 Productora mundial informdtica y software para gestion de procesos de negocio (originaria de Alemania)
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Red Hat* indica que, la transformacion digital es lo que le sucede cuando las empresas
adoptan nuevas e innovadoras maneras de hacer negocios con base en los avances
tecnologicos. Es el proceso de cambiar algo por completo con herramientas digitales, y
describe la adopcién de la tecnologia y los posibles cambios culturales como medios para
mejorar o reemplazar los recursos existentes. La transformacién digital no es un producto ni

una solucién que se deba comprar, sino que abarca todo lo relativo a la Tl en cada sector.

Para Oracle®, la transformacion digital hace posible reimaginar la manera de emplear la
tecnologia, las personas y los procesos para que su negocio avance de nuevas formas. Hoy
en dia, la transformacion digital ha llegado a suponer la conversion de procesos manuales y
analdgicos a procesos digitalizados en todos los aspectos del negocio, incluidos la cadena de
suministro, el ERP, las operaciones, el servicio al cliente y mucho mas. Bésicamente, la
transformacién digital ayuda a las empresas y otras entidades a crear mejores resultados al
conectar personas, lugares y cosas.

De acuerdo con Citrix®, la idea de "transformacion digital" alude a la adopcion estratégica de
tecnologias digitales para mejorar los procesos y la productividad, gestionar de manera mas

eficaz los riesgos empresariales y mejorar el servicio que se le ofrece al cliente.-

Siguiendo con la conceptualizacién, estas empresas indican que existen dos ideas
relacionadas con la transformacion digital que, aunque suelen confundirse, no son lo mismo.
La digitizacion es el proceso de traducir informacidn y datos analédgicos a formato digital; por
ejemplo, escanear una foto o un documento y almacenarlo en una computadora. La
digitalizacion es el uso de tecnologias digitales para cambiar los procesos y proyectos
comerciales. Es el proceso de aplicar la tecnologia y las capacidades digitales para hacer
muchas de las cosas que ya se hacen habitualmente, pero de formas nuevas y mejores que

impulsan resultados mejorados.

Si bien la transformacién digital puede incluir esfuerzos de digitalizacion, va mas alla del nivel
del proyecto y afecta a toda la organizacion. La digitalizacion es la base de la transformacién
digital.

* Empresa lider mundial dedicada a aportar soluciones tecnoldgicas (originaria de Estados Unidos)

5> Compafiia especializada en el desarrollo de soluciones de nube y locales (originaria de Estados Unidos)

6 Empresa dedicada al suministro de tecnologias de virtualizacién de servidores, conexién en red, software-
como-servicio (SaaS) e informatica en la nube, (originaria de Estados Unidos)
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Todas coinciden en que la transformacion digital requiere alejarse del pensamiento tradicional
y adoptar nuevas formas de abordar el trabajo. Este enfoque generalmente revela nuevas
soluciones, mejora la experiencia no solo del cliente, sino que también impulsa la innovacion

de los colaboradores.

Sostienen, ademds, que no existe una unica forma de llevar adelante esta transformacién y
que, en cada organizacion, sera diferente. En todos los casos, comenzar un viaje de
transformacion digital requiere una nueva mentalidad. Se parte de una situacién diferente; por
lo tanto, no hay un marco ni un plan Unico para la transformacion digital que sirva para todas.
Coinciden en que cada empresa tiene sus motivos para implementar la transformacion digital
y que adoptar la digitalizacion es una estrategia a largo plazo, ya que debe implicar un cambio
cultural y tecnolégico duradero para lograr un éxito sélido.

Lo importante a destacar es que la transformacion digital no se trata de elegir una tecnologia
especifica, sino mas bien de elegir la tecnologia adecuada para lograr los resultados deseados

en cada compafia.

Surgimiento de la Transformacion Digital: Revolucion 4.0

Citando a Basco et al. (2018) en el libro “Fabricando el Futuro”, el concepto de “Industria 4.0”
surge en Alemania a comienzos de la década de 2010, acufiado por un grupo multidisciplinario
de especialistas convocados por el gobierno aleman para disefiar un programa de mejora de
la productividad de la industria manufacturera.

Dicho concepto esta ligado a cambios en las condiciones tecnoldgicas de produccion. A lo
largo de la historia, se han visto varios procesos de transformacién radical en los que el avance
tecnoldgico ha impactado sustancialmente en las condiciones materiales y sociales de
produccion (p. 24-25).
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Evolucion de las Revoluciones Industriales

Comienza la transformacion
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llustracion 2 Evolucién de las Revoluciones Industriales Fuente: Industria 4.0 Fabricando el Futuro (2018).

Tal como se muestra en la llustracion 2 , en la primera de las cuatro Revoluciones Industriales,
el poder del vapor fue la tecnologia disruptiva que cambié el mundo; en la segunda, fue la linea
de montaje; en la tercera, fue la computadora. La actual Cuarta Revolucion Industrial es digital.
Las tecnologias digitales inteligentes, como la inteligencia artificial (IA), el machine learning,
las redes de internet de las cosas (loT), las analiticas avanzadas y la robdtica, tienen el poder
de reinventar el modo en que se trabaja y se hacen negocios, asi como el modo en que las
empresas interactian con sus clientes y el mundo (SAP, s.f.).

Siguiendo con los autores Basco et al. (2018), la Cuarta Revolucion Industrial es la fase de la
digitalizacion del sector manufacturero y esta impulsada por el aumento de los volumenes de
datos, la potencia en los sistemas computacionales y la conectividad (p. 114).

De la mano de Internet, la transformacién digital configura un nuevo mapa tecnoldgico en el
que intervienen y se conectan en tiempo real todos los actores sociales (consumidores,
empresas, gobiernos, organizaciones de la sociedad civil) a través de distintos dispositivos
(teléfonos celulares inteligentes, computadoras, sensores) y plataformas digitales (e-
commerce, e-government, redes sociales), cambiando la forma en que se produce, se trabaja
y se comunica (p. 24).

Segun los autores, los pilares tecnolégicos de la Industria 4.0 son los siguientes:
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VI.

VII.

VIII.

Sistemas de integracion: Permiten integrar las tecnologias operacionales con las
tecnologias de la informacién y la comunicacion, y facilitan la conexién entre todos
los actores de la cadena de valor.

Maquinas y sistemas auténomos (robots): Maquinas inteligentes que automatizan
tareas que antes estaban circunscritas Unicamente al dominio humano.

Internet de las cosas (loT): Permite una comunicacién multidireccional entre
maquinas, personas y productos, facilitando la toma de decisiones en base a la
informacién que la tecnologia recoge de su entorno. Permite la creacion de
maquinas auténomas y sistemas inteligentes.

Manufactura aditiva: Permite fabricar piezas a partir de la superposicion de capas
de distintos materiales, tomando como referencia un disefio previo, sin moldes,
directamente desde un modelo virtual.

Big data y andlisis de grandes datos: Se refiere a datos caracterizados por su
volumen, velocidad y variedad, tanto estructurados como no estructurados. El
andlisis de estos datos mediante algoritmos avanzados es clave para la toma de
decisiones en tiempo real, permite alcanzar mejores estandares de calidad de
producto y procesos, y facilita el acceso a nuevos mercados.

Computacién en la nube: Ofrece almacenamiento, acceso y uso de servicios
informaticos en linea. Esta tecnologia permite a las empresas acceder a los
recursos informaticos desde distintos dispositivos, ofreciendo agilidad,
interoperabilidad y escalabilidad.

Simulacién de entornos virtuales: Permite ajustar y representar virtualmente el
funcionamiento conjunto de maquinas, procesos y personas en tiempo real antes
de ser puestos en marcha, lo que ayuda a prevenir averias, ahorrar tiempo y evaluar
el resultado final en un entorno controlado.

Inteligencia Artificial: Se basa en el desarrollo de algoritmos que permiten a las
computadoras procesar datos a una velocidad inusual (tarea que antes requeria
varias computadoras y personas), logrando ademas aprendizaje automatico. Los
algoritmos se nutren de datos y experiencias recientes, y se perfeccionan,
habilitando a la maquina con capacidades cognitivas propias de los seres humanos,
como visién, lenguaje, comprensién, planificacion y toma de decisiones basadas

en nuevos datos.
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IX.  Ciberseguridad: La evolucion hacia una industria inteligente y la integracién
creciente de los actores de las cadenas de valor a través de internet, la computacion
en la nube y las plataformas digitales obliga a desarrollar mecanismos de
ciberseguridad en los entornos industriales. En la medida en que sean mas los
dispositivos, maquinas y personas conectadas, se valorara la oferta de
herramientas preventivas que permitan detectar, anticipar y neutralizar amenazas
sobre los sistemas de informacién de las empresas.

X.  Realidad aumentada: Permite complementar el entorno real con objetos digitales.
Se trata de sistemas que combinan la simulacion, el modelado y la virtualizacién,
permitiendo nuevas férmulas para el disefio de productos y la organizacion de los
procesos, otorgando flexibilidad y rapidez en la cadena productiva (p. 26-29).

Pilares tecnoldgicos de la Industria 4.0

-
Nl |

oy

_Sesiiges INDUSTRIA 4.0

llustracion 3 Pilares Tecnoldgicos de la Industria 4.0 Fuente Industria 4.0: fabricando el futuro (2018).

Transformacion digital en Argentina: evolucion y actualidad

Asi como se ha dispuesto un recorrido evolutivo de la transformacién digital global, se destaca
en este apartado el avance de Argentina durante los ultimos afos. El analisis se basa en

reportes de grandes firmas y consultoras especializadas en innovacion.

Para el 2017 y segun la encuesta de The Boston Consulting Group, Inc., “Acelerando el
desarrollo de Industria 4.0 en Argentina” en cuanto a la incorporacién de nuevas tecnologias
relacionadas con Industria 4.0, las empresas argentinas se encuentran en diferentes etapas
de adopcion. Si bien el 22% de los encuestados afirma no estar preparado aun para la

transformacién, el 41% empez6 a desarrollar los primeros conceptos, el 9% comenz6 a armar
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el caso de negocio para esos conceptos y el 27% ya esta implementando medidas concretas.
Especificamente, de las empresas que se encuentran discutiendo en su planificacion Industria
4.0, solo el 35% ha comenzado a implementar iniciativas concretas evidenciando el potencial
de acelerar la incorporacién de estas tecnologias.

Continuando con la misma encuesta, el 76% de los encuestados sefalan que la evolucién

hacia la Industria 4.0 forma parte de las discusiones de la alta gerencia (p. 6-7).

Haciendo referencia al mismo informe, en Basco et al, (2018) se destaca que mientras que el
34% de las firmas argentinas tiene planeado incorporar todas las tecnologias de la industria
4.0 en los proximos cinco anos, en Alemania y Francia ese porcentaje supera al 70%. Esta
diferencia podria explicarse por la falta de vision del empresariado local respecto de la
capacidad de las tecnologias de la industria 4.0 para incrementar los ingresos de las
companias. Entre las principales limitantes para la implementacién de estas tecnologias se
reconoce: 1) la falta de personal capacitado (70% de respuestas); 2) la incertidumbre respecto
al impacto de estas inversiones en el beneficio de la empresa (65%); 3) la resistencia al cambio
y a la innovacion (64%). (p. 84)

Durante el mismo afio y considerando el informe presentado en la publicacién TRAVESIA 4.0:
Hacia la transformacion industrial Argentina (2019), los resultados muestran que, en términos
de adopcion tecnoldgica, la travesia hacia la Industria 4.0 en Argentina recién comienza.
Dentro de esta caracterizacién general, existen heterogeneidades significativas al interior de
la industria. Dicho trabajo identifica a tres grupos de empresas: 1) un pequefno conjunto (6%
de la muestra) que, pese a no ser enteramente 4.0, se encuentra préximo a la cima
tecnolégica, que llaman los Condores; 2) un grupo, que incluye al 45% de la muestra, que se
caracteriza por emplear tecnologias de desarrollo medio y ser activo para cerrar las brechas
que lo separan de la frontera tecnolégica, que identifican como Alpinistas; y 3) otro grupo que
abarca a cerca de la mitad de las empresas, las cuales usan tecnologias de primera y segunda

generacién y parecen inactivas frente al cambio tecnoldgico, a quienes denominan Trekkers.
(p. 4-5)

Segun el estudio realizado por la empresa Siemens en (2018) en el territorio de Argentina, la
mayoria de las empresas esta cerca, pero casi la misma proporcién todavia se encuentra lejos
de comenzar una transformacion digital a corto plazo. Un 44% de las companias no esta lejos
y se sienten preparadas para comenzar. Un 17% sostiene ya haber implementado una
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estrategia digital, de manera parcial, y un 38% dice estar todavia muy lejos de iniciar una
estrategia de transformacion digital. (p. 24)

De acuerdo con el informe Plan de Desarrollo Productivo Argentina 4.0 (2021), que cita al
estudio elaborado por BID, CIPPEC y UIA (2019), se encuentra que la difusién de las
tecnologias 4.0 es un fenomeno incipiente. Un primer elemento que revela este estudio es que
el grado de difusién de las tecnologias 4.0 en la industria argentina es todavia muy bajo (las
utilizan menos del 10% de las firmas encuestadas, y ni siquiera ese porcentaje de empresas
lo hace de forma integrada). Un segundo punto relevante es que, en la mayoria de las
empresas, predominan las tecnologias digitales de primera y segunda generacion. Y un tercer
aspecto llamativo es que mas del 60% de las firmas consultadas dijo no estar tomando ninguna
accién tendiente a incorporar tecnologias 4.0 (p. 21).

Citando al ultimo y mas actualizado reporte, Barémetro sobre la Transformacién Digital en
Espafia y Latinoamérica, 3ra edicion del Think Digital Report (2023), el actual panorama
empresarial argentino presenta una desaceleracion en la evolucién digital, marcando un ajuste
significativo en la adopcion de la transformacién digital. A continuacion, se detallan la

valoracion cualitativa de los resultados del informe:

1. En el contexto argentino, se observa una disminucion en la cantidad de empresas que han
iniciado su Transformacién Digital. En el ultimo afo, un 67% de las empresas ha
emprendido este proceso, marcando una reduccion con respecto al sélido 74% registrado
en 2022.

2. A pesar de esta disminucidén, es crucial resaltar que un significativo porcentaje de
empresas argentinas continua comprometido con la Transformacién Digital, lo que refleja
una adaptabilidad y resiliencia notables en el tejido empresarial del pais. Aunque las cifras
muestran una variacién en comparacién con el afio anterior, la presencia constante de
empresas que buscan la innovacion digital sugiere un compromiso continuo con la
evolucion tecnoldgica y la adopcién de practicas avanzadas en Argentina. Este enfoque
resiliente posiciona al pais como un actor destacado en el escenario regional de la
Transformacién Digital.

3. En este sentido, fue posible observar, que la mayoria de las empresas representadas
habian iniciado el proceso (67%), mientras que, por el contrario, el 33% no lo habian

iniciado.
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10.

11.

12

No obstante lo anterior, las empresas argentinas siguen apostando por la Transformacion
Digital, ya que un 77% de las mismas manifiesta estar dispuesta a iniciar su
transformacion, durante el préximo afo.

En Argentina, la adopcién de Redes Sociales sigue siendo la principal opcion de
digitalizacion para aquellas empresas, que no han iniciado su proceso de Transformacién
Digital.

Por su parte, la mayor parte de las empresas argentinas que ha iniciado la Transformacion
Digital (64%) afirma que esta teniendo éxito en su proceso de transformacion, mejorando
también el nivel de madurez digital de las empresas, en comparacién al ano 2022.
Observamos un aumento en la cantidad de organizaciones con un nivel de madurez, entre
avanzado a disruptivo, pasando, del 34% en 2022, al 40%, en el presente ejercicio.

La cultura y la falta de habilidades siguen siendo los principales aspectos, que resisten la
transformacién de las empresas argentinas. Sin embargo, las empresas argentinas no
estan siendo conscientes de esta situacion, dado que contindan concentrando sus
esfuerzos de transformacion en areas de Negocio, Operacion y Tecnologia, por encima de
la formacién de una Cultura y un Talento Digital.

No obstante, se han identificado la agilidad, la innovacién y el aprendizaje continuo, como
los principales aspectos que describen una cultura digital, para las empresas argentinas.
Asimismo, mas del 19% de las empresas también ha encarado una trasformacién profunda
de sus esquemas organizativos, desplegando métodos disruptivos e incorporando
conceptos de agilidad escalada o modelos de tribus.

La demanda de nuevo talento de mercado continda, de manera sostenida, para 2023. Las
empresas argentinas siguen requiriendo nuevo talento de mercado para profundizar en su
Transformacion Digital. En concreto, se observa que el 65% de las empresas continda
demandando nuevo talento, respecto al ano anterior.

Lo anterior esta en linea con la consideracion que han hecho los participantes respecto al
nivel de preparacién de los colaboradores, con relacién a nuevas habilidades necesarias

para desplegar la Transformacién Digital.

. Al'igual que en el ano 2022, el dominio de metodologias agiles sigue siendo la habilidad

mas demandada por las empresas argentinas. Esta situacién se ve acrecentada dado que
en 2023 como en 2022, Scrum ha sido el principal método desplegado por las

organizaciones a la hora de profundizar en su Transformacion Digital.
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Tablero Resumen de Hallazgos del Think Digital Report 2023 (datos para Argentina)
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llustracion 4 Barémetro sobre la TD. Resumen ejecutivo Fuente Think Digital Report (2023).
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Importancia y beneficios de la TD

Al igual que al inicio de este capitulo, este analisis se sustenta en el conocimiento y la
experiencia de las comparnias lideres en el sector de la innovacion, previamente citadas, con
el fin de examinar la relevancia y los beneficios asociados a la implementacién de la

transformacién digital (TD) en las organizaciones..

De acuerdo con Accenture (s.f.), la transformacion digital es la pieza central de la eficiencia
operativa y la innovacion en toda la organizacion. Los lideres aprovechan tecnologias clave
en la nube, incluida la inteligencia artificial, para superar a sus pares. Adoptan tecnologia
innovadora antes y reinvierten con mas frecuencia. Y dirigen sus presupuestos de Tl hacia la
innovacién. Los beneficios son mas ingresos y mas crecimiento, y la capacidad de mantenerse

a la vanguardia.

Segun SAP (s.f.), se ha hecho cada vez mas evidente que si las empresas quieren crecer y
competir, deben tomar medidas para ser mas resilientes, competitivas, y con capacidad de
respuesta. Desde la pandemia hay un palpable sentido de urgencia entre los lideres de
negocio para digitalizar y modernizar sus procesos y sistemas heredados. Para los negocios
de hoy, ya no se trata de si necesitan digitalizacién para competir en el clima de negocio actual,

sino cuan pronto pueden comenzar su recorrido de transformacion digital.

Citando a la compania CITRIX (s.f.), mantenerse competitivo en un mercado global en
constante cambio depende de la capacidad de una organizacion para adaptarse rapidamente
mediante la adopcion de nuevas tecnologias. Las organizaciones que adoptan la
transformacién digital se centran en involucrar a sus clientes en experiencias agradables a

través de multiples canales. Aquellos que no lo estan corren el riesgo de quedarse atras.

Con respecto a los beneficios de la implementacién de la Transformacion digital segun SAP
(s.f.), los siguientes son algunos impactos potenciales de la transformacion:

Brinda informacidn estratégica y en tiempo real para fundamentar la toma de decisiones
Mas eficiencia y productividad

Experiencias de cliente mejoradas impulsando la retencion y fidelidad.

Ayuda a impulsar la innovacion del modelo de negocio

Brinda soporte a una estrategia de crecimiento corporativa sélida y competitiva

2 T o

Fomenta la agilidad y la resistencia a la disrupcion
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Para ORACLE (s.f.), algunos de los beneficios que la transformacion digital puede ofrecer son:
1. Estadisticas Utiles basadas en andlisis mas profundas

Procesos mas rapidos y eficientes

mas capacidad

Costos reducidos

o &~ N

Seguridad, calidad y productividad mejoradas

CITRIX (s.f.) enumera en su web las ventajas de las iniciativas exitosas de transformacién

digital:

1. Mayor movilidad: Ampliar las experiencias del usuario final para incluir plataformas moviles
es esencial para la empresa moderna.

2. Seguridad de los datos: los proyectos de transformacién digital eficaces pueden respaldar
el compromiso de una organizacién con la seguridad de los datos, especialmente en una
era de dispositivos conectados y big data.

3. Experiencia de usuario mejorada: por su capacidad para mejorar la productividad de los

trabajadores a través de interfaces mas simples e interacciones mas intuitivas.

De acuerdo con la empresa Conexia’ (s.f.), la importancia de avanzar en los procesos de
digitalizacion en el ambito de la salud y determinar su estado evolutivo, reside en varias
razones. Una de ellas es la capacidad de mejorar la eficiencia y calidad de la atencién médica
como por ejemplo diagnésticos y tratamientos més precisos y efectivos. Desde una
perspectiva administrativa, dimensionar la transformacion digital permite:

reducir el gasto operacional

agilizar los procesos

mejorar el servicio al usuario

optimizar los recursos financieros

disminuir el trabajo manual

incrementar la eficiencia operativa

N o o ko np o=

simplificar el registro y seguimiento de pacientes, la programacion de citas, la gestion de
inventarios y la facturacion
mejorar la precisién en la gestion de los datos

potenciar el control sobre areas especificas.

7 Compafiia de tecnologia focalizada en la industria de la salud https://conexia.com/es/
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Al tener acceso a informacién actualizada y detallada, los equipos de liderazgo pueden tomar
decisiones informadas y estratégicas para mejorar la eficacia, la calidad y la sostenibilidad

financiera de la organizacion.

Madurez tecnolégica y Tecnologias claves para la transformacion

Siguiendo con el reporte INESDI. + Think Digital Report (2023), la madurez digital de una
empresa puede refrendarse a partir de multiples formulas de medicion. Esta heterogeneidad
de variables complica la obtencion de unos parametros universalmente aceptados, para poder
determinar el estadio de madurez en que se encuentra una empresa, por lo que respecta a la
adopcion de tecnologias digitales. Por ello, se pretendié también obtener las opiniones de los
ejecutivos argentinos, en relaciéon con el grado de madurez que observaban en su organizacion

a escala digital.

En este sentido, la mayoria de las empresas consideraba que su organizacién se encontraba
en un estadio entre inicial (25%) y medio (36%) de madurez digital. Asimismo, es importante
destacar que el 40% de las empresas consideraba que su organizacion contaba con un estado
de madurez digital: entre avanzado (30%), estratégico (8%) y disruptivo (2%). (p. 186)

En Argentina, tal como se detalla en el apartado anterior, la mayoria de las empresas
representadas en el informe Think Digital Report (2023) confirmaban que habia iniciado el
proceso (67%), mientras que, por el contrario, el 33% no lo habia iniciado. (p. 183)

Las empresas que no habian iniciado el proceso de Transformacion Digital se habian
encontrado con obstaculos, que imposibilitaron comenzar su transformacién. La falta de
habilidades digitales (54%), el bajo nivel de inversidn (54%) y la cultura actual de la empresa
(42%) fueron los aspectos mas destacados por los participantes, como obstaculos al proceso
de adopcion digital en las organizaciones argentinas. (p. 184)

En este sentido, las Redes Sociales (65%) y Big Data y Analytics (46%) fueron las tecnologias
que registraron unos mayores niveles de adopcién, entre las empresas que no habian iniciado

su proceso de Transformacion Digital. (p. 185)

Por otra parte, respecto a las empresas que si habian iniciado el proceso de Transformacion
Digital (67%), las mismas revelaron encontrarse en diversos momentos o estadios con relacion

a sus procesos de transformacion. En ese sentido, las empresas argentinas identifican que la
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necesidad de rentabilizar el negocio y las operaciones (62%) y el cambio drastico de las
demandas de los clientes (55%), las estd empujando a embarcarse en los procesos de
Transformacion Digital. La mayor parte de las empresas argentinas que ha iniciado la
Transformacién Digital (67%) afirma que esta teniendo éxito en su proceso de transformacion.
(p.185)

En general, en Argentina ha mejorado el nivel de madurez digital de las empresas en
comparacion al afio 2021, ya que podemos verificar un aumento en la cantidad de
organizaciones con un nivel de madurez entre avanzado a disruptivo, pasando del 21% en

2021, al 34% en 2022 y a un 40% en el presente ejercicio. (p.187)

No obstante lo anterior, para comprender la evolucién del nivel de madurez de las empresas
argentinas, es importante indagar acerca de los obstaculos que encuentran durante el avance
de la Transformacion Digital. En ese sentido, los resultados han sido coincidentes. La falta de
habilidades digitales y cultura actual de la empresa se encuentran entre los principales
obstaculos del proceso. La cultura actual habia sido identificada como bloqueante del inicio de
la Transformacion Digital en aquellas empresas, que todavia no habian iniciado dicho proceso.
(p.187)

Una vez definido el grado de madurez tecnoldgico que presentan las empresas se debe
considerar cuales son las tecnologias claves para la transformacioén y reconocer cuales son

aquellas que se encuentran al alcance de las mismas.

Segun el informe INESDI Think Digital Report 2023 a nivel global, el uso de Big Data &
Analytics esta siendo la principal eleccion por parte de las empresas, que no habian iniciado
su Transformacion Digital, a la hora de adoptar tecnologias digitales. La presencia en
Capacidades Analiticas (43%), Cloud Computing (32%) y las Plataformas de Automatizacién
(28%) resultaron las tecnologias mas elegidas por las empresas que iniciaron su

transformacién, a la hora de priorizar sus inversiones. (p. 233)

En argentina, todas las empresas estan priorizando la adopcion de Tecnologias Digitales,
siendo incontestable la importancia de dichas tecnologias, para permitir la transformacion de
una empresa dentro del entorno digital. Principalmente, se observa que las tecnologias con
mayor prioridad de inversion se enfocan en las Capacidades Analiticas (40%) y las Plataformas
de Automatizacioén (34%). (pag. 191)

Maria Laura Carmelé 27



Transformacion digital para la gestion operativa en empresa de medicina prepaga

Planeacion estratégica y modelo gestion para la transformacion digital

Conceptos basicos

Citando a Chiavenato en su libro Planeacion estratégica: fundamentos y aplicaciones (2017)
La planeacion estratégica es el proceso que sirve para formular y ejecutar las estrategias de
la organizacion con la finalidad de insertarla, segun su mision, en el contexto en el que se
encuentra. (...) Y continda diciendo, un proceso de planeacién estratégica eficaz no debe ser

formal y burocratico. (p.27)
Refiere tres niveles de planeacion: el estratégico, el tactico y el operacional

1. Planeacion estratégica: Es la mas amplia y su alcance abarca a la organizacion entera,
con un horizonte de largo plazo, comprendiendo a la organizacién como un todo y de
contenido genérico, sintético y comprensible.

2. Planeacion tactica: es la que abarca a cada departamento o area de la organizacién,
con un horizonte de tiempo de mediano a largo plazo (generalmente anual), su alcance
abarca cada departamento y el contenido es méas detallado.

3. Planeacion operativa: es la que abarca cada tarea o actividad especifica, con horizonte
de tiempo inmediato, su alcance abarca cada tarea o actividad de forma aislada y su
contenido es detallado, especifico y analitico. (p.28)

Tomando como base estos conceptos, resulta necesario adaptarlos a los requerimientos
actuales, considerando el contexto especifico en el que se encuentra la organizacién y su

integracion con las tendencias del mercado.

La digitalizacién y la automatizacion de procesos se han convertido en desafios centrales para
todas las empresas. En este sentido, la gestion empresarial contemporanea requiere la
capacidad de analizar grandes volimenes de datos en tiempo real, a fin de reorientar
estrategias con rapidez y eficiencia. La flexibilidad y la capacidad de adaptacion deben

constituir elementos permanentes en la operacion diaria de cualquier organizacion.

De este andlisis se desprende que los modelos lineales tradicionales han quedado
desactualizados y requieren ser reemplazados por metodologias agiles, caracterizadas por la
mejora continua y la posibilidad de ajustar proyectos de manera dinamica, minimizando el

impacto de errores o cambios repentinos en el mercado.
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La agilidad organizacional implica, ademas, la implementacién de estructuras de trabajo
flexibles y nuevas formas de colaboracion, elementos que constituyen la base del modelo de
gestion que cada empresa debe planificar para llevar a cabo un proceso efectivo de

transformacion digital.

Entonces la pregunta que sigue es: ;cdmo encarar la transformacién digital de la salud? ¢ cual

es la mejor manera de comenzar un proceso de transformacién digital?

De acuerdo con Conexia en su publicaciéon “Un Roadmap para la transformacion digital de las
aseguradoras de salud” (2023), es importante tomar en cuenta que este proceso puede diferir

dependiendo de la etapa de madurez de cada organizacion.

La transformacion digital permite reemplazar los procesos analdgicos y eliminar los trabajos
repetitivos y con poco agregado de valor. Para el médulo de Contrataciones permite gestionar
la red de prestadores, asegurando que se cuenta con la prestacion necesaria en funcion de
las necesidades emergentes de una determinada poblacion. Este médulo también se relaciona
con las autorizaciones y permite identificar a aquellos prestadores que obtienen mejores
resultados. A partir de esta informacién es posible generar un scoring de los mismos.

Siguiendo con los conceptos de la misma empresa pero en su publicacién “Cémo dimensionar
la transformacién digital en las organizaciones de salud” (2023), dispone algunos pasos clave
para dimensionar la transformacion digital en organizaciones del sector salud son los

siguientes:

1. Comprender el estado actual de cada organizacion en términos de tecnologia y procesos
digitales.

2. Definir los objetivos especificos que se desean lograr, asegurando que estén alineados
con la mision y visién de la organizacion

3. Investigar y evaluar soluciones tecnoldgicas que puedan ayudar a alcanzar los objetivos
establecidos.

4. Considerar los recursos disponibles, plazos y viabilidad técnica de cada proyecto, a partir
de los objetivos y las oportunidades tecnoldgicas identificadas.

5. Desarrollar un plan de implementacion detallado que incluya etapas, plazos, recursos y
responsables.

6. Latransformacion digital requiere un cambio cultural y de mentalidad en cada organizacion.
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7. Establecer indicadores clave de desempenio (KPI) es esencial para monitorear y evaluar el
progreso de la transformacion digital.

Oracle (s.f.) por su parte, presenta seis pasos hacia la transformacion digital y destaca que, el
éxito depende de un plan estratégico soélido:

1. Defina su vision digital: identificar el motivo de la transformacioén y lo que espera lograr.

2. Planifique el recorrido digital: debe desarrollar una visién de cémo la digitalizacion se
relaciona con sus procesos y dénde marcara la diferencia para lograr los resultados
deseados.

3. Determine su madurez digital: podra ver hasta qué punto su negocio ya esta
aprovechando las capacidades digitales y dénde necesita mejoras en la tecnologia y
los procesos.

4. Revise sus capacidades digitales: debera examinar las brechas actuales en su
infraestructura digital para que pueda elegir la tecnologia que cierre esas brechas.

5. Elabore su hoja de ruta para la transformacion: debe ser clara y procesable, y definir la
arquitectura que necesita para maximizar el valor, minimizando al mismo tiempo el
riesgo y el costo de cualquiera de sus iniciativas de transformacién. También debe
permitir la flexibilidad para adaptarse a las prioridades cambiantes y a las nuevas
tecnologias a medida que surjan.

6. Utilice las aplicaciones en la nube para acelerar su visién digital: utilice las aplicaciones
en la nube con procesos empresariales integrales que le ayuden a acelerar el

crecimiento del negocio.

Por ultimo citamos al enfoque del reporte INESDI. + Think Digital Report (2023) sobre el
modelo de gestion donde se destaca que los factores metodolégicos y de gestion abarcan
aspectos relacionados con las personas y las relaciones que se dan dentro del marco de cada
organizacioén, buscando comprender de qué manera, éstos facilitan o entorpecen los procesos
de transformacion. Es por ello, por lo que, en tanto en cuanto las nuevas estructuras
organizativas, metodologias agiles y las nuevas formas de trabajo son aspectos que

contribuyen a facilitar los procesos de Transformacion Digital. (p. 33)

En consecuencia, serd clave desplegar un nuevo modelo de gestion a partir de nuevos

esquemas organizativos, nuevas metodologias y formas de trabajo.
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La situacion en Argentina segun el informe describe que, la mayoria de las empresas ha tenido
que trabajar en estos aspectos al ritmo en que la propia Transformacion Digital avanzaba.
Metodologias de trabajo como Scrum (49%) han sido de las mas utilizadas por las
organizaciones, tanto para transformar sus modelos de negocio, como para optimizar la
construccion de productos y servicios digitales. En concreto, Scrum (49%) y Gestion de
Proyectos Tradicional (34%) son las metodologias mas utilizadas por las empresas argentinas.
Ambas han venido siendo aplicadas para el desarrollo de productos y servicios digitales.
(p.192)

Scrum sigue siendo el método mas utilizado por las empresas argentinas, para avanzar en su

Transformacion Digital.

El 19% de las empresas argentinas ha encarado una trasformacion profunda de sus esquemas
organizativos, desplegando métodos disruptivos e incorporando conceptos de agilidad
escalada o modelos de tribus.

De acuerdo a como estos procesos de transformacion tienen impacto, tanto en el trabajo, como
en las personas, dentro de las organizaciones. La mayoria de las empresas argentinas reporto
haber desplegado Trabajo Remoto (57%) y Trabajo Flexible (49%). Mas alla de esta situacién
particular, se observa que la mayoria de las empresas esta implementando la Agilidad
Organizacional (32%). (p.193)

En la Figura siguiente se observa la Hoja de Ruta Estratégica para la Transformacién Digital
de una organizacion presentada en el reporte INESDI. + Think Digital Report (2023). Dicha
Hoja de Ruta describe, en forma genérica, los pasos a seguir para activar el proceso de cambio

que conlleva una Transformacion.

Hoja de Ruta Estratégica de Transformacién Digital

Realizarun

) b Lsos
DIAGNOSTICO Definir una Establecer

ESTRATEGIA de Definir esquema PROYECTOS
Transformacion de MEDICION 0 inicia sde
Digital C 6n digital

tal S

compartido lide
digitales

llustracion 5 Hoja de Ruta Estratégica deTD. Fuente Think Digital Report (2023).
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1. Establecer una VISION y propésito compartido: Una vision clara permitira que todos los
colaboradores puedan comprender hacia donde se dirige nuestra organizacién, como nos
veremos en el futuro y les facilitara la comprensién del proceso de cambio. Ademas, poder
identificar y determinar un propdsito para la Transformacién Digital permitira unir a todos los
colaboradores y fomentar su compromiso con el cambio. Comprender por qué debemos llevar
adelante este proceso y tener la claridad de su proposito sera clave de cara a la involucracion
de los colaboradores.

2. Realizar un DIAGNOSTICO de fortalezas y debilidades digitales: El siguiente paso consiste
en establecer la situacion exacta en que se encuentra nuestra organizacioén, comprender a
partir de un analisis cudles son las principales fortalezas y debilidades que tenemos para
enfrentar este proceso de Transformacion Digital. Este estudio nos permitira comprender
doénde debemos poner mayor esfuerzo y donde deben estar dirigidas nuestras prioridades.
Deberemos diagnosticar la brecha real de la organizacion y los colaboradores en relaciéon a
los retos digitales, de nuestra visidén y propdsito, conociendo ademas las areas clave de mejora

y las iniciativas en marcha.

3. Definir una ESTRATEGIA de Transformacién Digital: es momento de establecer una
estrategia concreta que vincule las necesidades de negocio con objetivos prioritarios de
transformacién. Una estrategia de Transformacion Digital permitird tener claramente
establecidos las lineas de accion, objetivos de transformacion y los indicadores clave para

poder enfocar las acciones estratégicas que permitan transformar a la organizacion.

4. Definir esquema de MEDICION: el siguiente paso seré establecer un esquema de medicién
que permita evaluar como los pasos dados logran el cambio dentro de la organizacion.
Establecer un esquema de medicion de la estrategia de Transformacion Digital a partir de
indicadores de negocio y un método de medicion objetivo sera la clave para conocer el avance

y comunicar los resultados a todos los involucrados.

5. Establecer PROYECTOS o iniciativas de adopcién digital: Finalmente, el ultimo estadio es
la identificacion de los proyectos o iniciativas de adopcion digital que sustentaran la estrategia
de transformacién. Definir aquellos proyectos, iniciativas o células &agiles que impulsen y
aceleren el proceso de Transformacién Digital de la organizacion, en linea con el andlisis de
fortalezas y debilidades y los objetivos de la estrategia de Transformacién Digital. (p. 239).
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Sector Salud y Aseguradoras de salud en Argentina

Conceptos

La Organizacién Mundial de la Salud (s.f) en su pagina web describe a al sistema de salud
como los procesos, estructuras e instituciones que existen para supervisar y gestionar el
sistema sanitario de un pais. Gestiona las relaciones entre los distintos agentes y partes
interesadas que intervienen en la atencién sanitaria, incluidos organismos gubernamentales,
proveedores de atencién sanitaria, pacientes y sus familias, personas y comunidades,
organizaciones de la sociedad civil y entidades del sector privado.

Oggier en su libro Modelos de Contratacibn y Pago en salud Integracion vertical o
tercerizacién de servicios? (2012) sostiene que, en el sistema de salud participan instituciones
publicas como empresas privadas, tanto en el financiamiento como en la gestién, el
aseguramiento y la prestaciéon de servicios y provision de insumos. Algunas instituciones
asumen una doble funcién como financiadores y al mismo tiempo como proveedores de los
servicios. Sin embargo, también es posible observar financiadores que subcontratan los
servicios a prestadores bajo diferentes arreglos contractuales, sean estos agregados (sistema
capitado) o desagregados (sistema por prestacién). La separacién de las funciones de
financiamiento y provision se conoce con el nombre de modelo de contrato. (p. 27).

Modelo de contrato

CONSUMIDOR Provision de Servicios de salud

7 PROVEEDOR
(paciente)

llustracion 6 Modelos de contratacion y pago en salud Fuente: Oggier (2012).

Segun el informe del Ministerio de Salud, “Coberturas de Salud en Argentina” (2023), el
sistema de salud de nuestro pais tiene la particularidad de contar con tres subsistemas que
coexisten simultaneamente: el sistema de salud publico, de caracter universal, que garantiza
el derecho al acceso a la salud para todas las personas habitantes del pais; el sistema de
seguridad social, que brinda cobertura a aquellas personas que tienen un empleo registrado,
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0 a quienes se encuentran inscritas al Régimen Simplificado para Pequefnos Contribuyentes;
y el subsistema de salud privado, que ofrece cobertura voluntaria a aquellas personas que
decidan pagarla, ya sea de manera directa o a través de derivacion de aportes. (p. 6).

Oggier, indica en su libro que, el sistema de Salud argentino se caracteriza por ser uno de los
mas fragmentados de la regién. Cada uno de los sectores participa como financiador y
prestador, aunque algunos de ellos lo hagan sélo en una de las dos actividades (financiadores
o prestadores puros). (p. 19).

Tres subsitemas de Salud

291 Ob. Sociales Nacionales 283 Sociedades Comerciales
24 Ob. Sociales Provinciales 220 Mutuales

— wssppami [l 5705 con Planes Superadores
36 Ob. Sociales Especiales 40 Asociaciones Civiles

27 Cooperativas

llustracion 7 Subsistemas de Salud Fuente: Coberturas de Salud en Argentina (2023).

Situacion actual en Argentina

Siguiendo con el informe del Ministerio de Salud de la Nacion - Secretaria de Equidad, se

detalla a continuacién informacion nominalizada de la poblacion por régimen de cobertura.®

A mayo de 2021, 6.796.690 personas cuentan con cobertura de entidades de medicina
prepagas reguladas en la ley 26.682 (Superintendencia de Servicios de Salud, 2021). De
estos, se estima que entre 3,8 y 4 millones de personas derivan sus aportes desde una Obra
Social Nacional. (p. 10-11).

8 La informacién proviene de bases administrativas, no incluyendo datos estadisticos, censales ni de
encuestas.
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Personas segun tipo de cobertura. Total Argentina. Aho 2022

Cobertura publica
Poblacién total 46.234.830
Poblacién publica exclusiva 19.921.618

S —
Cobertura de seguridad social

OS Regimenes especiales
wezase  ummsss  sigsssy  UWCREEED UL e oo amoo  Ots
afiliados afiliados afiliados afiliados afitiados
Cobertura voluntaria
Empresas de medicina prepaga (67) Coberturas especificas
s:?fagg?* Asegurado;a:b:jeoﬂiesgus e Sagas ::é;::i:ti:entes i Planes de cobertura parcial Otras

llustracion 8 Personas segun tipo de cobertura. Total Argentina. Fuente: Coberturas de Salud en Argentina
(2023).

Aseguradoras de salud

Como indica Conexia en “Un Roadmap para la transformacion digital de las aseguradoras de
salud” (2023), las aseguradoras de salud (financiadores o entidad financiadora) son
organizaciones que asumen el riesgo medico de una poblacién determinada a cambio de una
suma fija de dinero. En este grupo de organizaciones se incluye a las empresas privadas
(prepagas o prepagadas), a la seguridad social, a los ministerios o secretarias de salud y las
empresas aseguradoras del riesgo laboral (conocidas, entre otras siglas, como ART o ARL).
A pesar de las diferencias de estas instituciones, todas cuentan con procesos comunes.

Indica que, por un lado, estan los procesos administrativos, tales como capital humano,
compras o0 pago de proveedores. Por otro, los procesos propios del negocio, grupo sobre el
cual la transformacion digital tiene su mayor impacto.

Segun Conexia los procesos basicos del negocio de una aseguradora de salud son cuatro:

1. Conseguir y administrar afiliados (o asegurados): Proceso afiliaciones. Desde aqui se
incorporan los datos de los nuevos afiliados y se administran las altas, bajas y
modificaciones. La automatizacion del proceso de afiliaciones permite planificar el
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modelo de salud y definir la red de prestadores necesaria y las politicas de afiliacion
futuras.

2. Armary gestionar una red de prestadores: Proceso de Contrataciones: A través de este
proceso se arma y administra la red de prestadores de la regién geogréafica que se
tenga como objetivo. Ademas, se comparan tarifas y mejoran los procesos con analisis
de costos. Se establecen politicas claras de evaluacion de prestadores para lograr una
gestion mas eficiente.

3. Brindar la prestacién requerida por el asegurado: Proceso de Autorizaciones; Al
momento de brindar la prestacién médica, este modulo autoriza las prestaciones en
tiempo real y con un detallado entendimiento del contexto en el cual dicha prestacion
es brindada. El proceso de autorizacion se ejecuta mediante un complejo sistema de
reglas de negocio.

4. Pagar las prestaciones brindadas: Proceso de Cuentas médicas. Una vez brindada la
prestacion, el prestador factura los costos del tratamiento y el asegurador realiza el
pago. Este proceso final se denomina cuentas médicas o liquidaciones. Con la
automatizacion, se optimizan los procesos de auditoria de facturacion y validacion de

reglas administrativas.

Como indica Conexia en “La Importancia de la Alineacién de Procesos en la Gestién del Riesgo
de Salud.” (2023), gestionar el riesgo de salud implica llevar a cabo un analisis detallado de
los datos de salud de los asegurados, identificar tendencias y patrones de enfermedades, y

aplicar estrategias para controlar los costos médicos y mantener un equilibrio financiero.

Ademas, conlleva el desafio de garantizar que la poblacién asegurada tenga acceso a
servicios médicos de calidad y atencién oportuna, al mismo tiempo que se evita el riesgo de
siniestros excesivos que puedan afectar negativamente la estabilidad financiera de la
aseguradora. Este proceso implica la creacién de redes de prestadores, la negociacion de
contratos con hospitales, clinicas y especialistas, asi como la promocién de la prevencion y el
bienestar entre los asegurados. La gestion efectiva del riesgo de salud es esencial para que
una aseguradora pueda cumplir con sus obligaciones, ofrecer servicios de calidad y mantener

la sostenibilidad financiera a largo plazo.

Los procesos mencionados son fundamentales para el éxito de una aseguradora y deben estar

alineados con la estrategia de gestién del riesgo de salud. Si no se logra esta alineacion y se
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enfoca Unicamente en el control en tiempo real de los pacientes sin considerar la estrategia de
contratacion de la red de prestadores y la caracterizacién de la poblacion, la aseguradora no
alcanzara sus objetivos ni tendra un impacto positivo en la poblacion asegurada.

Siguiendo con Conexia en “;Como se esta adaptando el sector salud a la transformacién
digital?” (2023), quienes guian a las aseguradoras de salud en su transformacién digital deben
poseer el conocimiento y la capacidad para implementar estrategias alineadas con este
objetivo. Este proceso implica la necesidad de transformar la mentalidad de aquellos que
solian operar en un modelo desconectado, offline, basado en decisiones tomadas sin acceso
a informacion integrada. En contraposicién, el nuevo modelo opera en tiempo real y se
caracteriza por la alineacion de procesos, la integracién de los actores del ecosistema de salud
y la adopcién de buenas practicas que automatizan gran parte de las decisiones.

Si los procesos no se disefian adecuadamente o si la gestion del cambio no se lleva a cabo
de manera efectiva, ya sea internamente, en relacion al personal de una aseguradora, o
externamente, en términos de como se interactia con la red de proveedores o los asegurados,

las metas nunca se alcanzaran.

En este contexto, la mera incorporacion de un software sofisticado y costoso no lograra su
cometido si no impacta en los procesos. Un error comun en el mercado, especialmente en el
sector de la salud, es simplemente informatizar lo que una organizacion ya hacia

manualmente, sin mejorar ni cambiar los resultados.

Transformar verdaderamente el modelo de aseguramiento implica aspectos como el redisefio
de procesos, la gestion del cambio, el acompanamiento, la creacion de una operacién
adecuada y el soporte de una nueva operacion en tiempo real, que difiere de trabajar en un

horario fijo y con procesos manuales.

Esta transformacion requiere una comprension integral y la aplicacién de diversas areas de
conocimiento. Si falta alguno de estos elementos, el proceso de transformacién quedara

incompleto, algo que el mercado estd empezando a comprender plenamente en la actualidad.

Muchas organizaciones del sector de la salud que implementaron tecnologias inadecuadas
han descubierto que no han logrado una verdadera transformacion. En esencia, simplemente
digitalizaron un proceso que anteriormente se realizaba manualmente, sin que los resultados

se modificaran significativamente.
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Regulaciones

Continuando con el analisis de las aseguradoras de salud se detallaran a continuacién algunos
ejemplos relacionados con el marco regulatorio que se aplica a las mismas. Este apartado
intenta demostrar que, la red asistencial no solo es una herramienta comercial para los seguros
de salud sino que la falta de tecnologia en el sector puede es actualmente un impedimento
para cumplir con las obligaciones que demanda la ley y, puede tener consecuencia importantes

para la compania.

Por lo tanto, la innovacion aplicada no solo mejorara los procesos internos trayendo grandes
mejoras a nivel empresa sino que la informacion en tiempo real permitira cumplir con las leyes

y exigencias de ley argentina.

Como primer ejemplo de regulacién y, de acuerdo con la informacion proporcionada en la web
del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de Argentina para Medicina Prepaga®, en la
Ley 26.682 y sus respectivos decretos establecen las obligaciones minimas que tiene que
cumplir una empresa de medicina prepaga y cuales son los organismos que protegen al

asociado en caso de incumplimiento.

Podemos citar la Resolucién 2165/2021 de la SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS DE
SALUD'™, que regula la cartilla asistencial o red de prestadores. Con fecha en fecha 23 de
Diciembre de 2021, se dictdé dicha Resolucion N° 1403/21, que contiene una serie de
disposiciones comprendidas en la norma legal citada Ley 26.682. A través del conjunto de
disposiciones se establecieron las pautas a las que deben sujetarse, tanto los Agentes del
Seguro de Salud como las Entidades de Medicina Prepaga, en relacion a los requisitos, forma
y procedimiento que deberan observar respecto del contenido de cartillas prestacionales y
planes de salud comercializados, para ser presentados en la Gerencia de Control Prestacional

del organismo.

% Son los ciudadanos adheridos que contratan voluntariamente, mediante pagos de manera individual o
corporativa a las entidades comprendidas en los Articulos 12 y 22 de la Ley N° 26.682. Incluye también aquellos
quienes en forma voluntaria solicitan su incorporacién a los planes de salud de adhesiéon voluntaria o
complementarios por mayores servicios que comercialicen las Obras Sociales contemplados en las Leyes N°
23.660y N°23.661.

10 Entidad Argentina que regula y controla a las Obras Sociales Nacionales y Entidades de Medicina Prepaga para
garantizar los derechos de los Usuarios a las prestaciones de salud.
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Por ello, resuelve las pautas basicas para las cartillas prestacionales en cinco anexos. Anexos
| (Cobertura basica y obligatoria), Il (Procedimiento para la confeccion), Il (Nomina de
prestadores), IV (Cartilla discapacidad) y V (Modelo de Declaracién Jurada a presentar), que

forman parte integrante de la resoluciéon y son de cumplimiento.

Los Agentes del Seguro de Salud deberan presentar sus cartillas prestacionales mediante el
tramite que al efecto se encontrara disponible en la plataforma de Tramites A Distancia (TAD),
con una antelacion minima de NOVENTA (90) dias antes del comienzo de cada ejercicio
econdmico, a fin de encontrarse habilitados para ser seleccionados en el ejercicio del derecho
de opcion de cambio.

Y especificamente en el articulo 3 indica que: “La Gerencia de Control Prestacional verificara
las cartillas que fueran presentadas de conformidad y se encontrara facultada para requerir
las adecuaciones que estime necesarias en caso de que su contenido no se ajuste a lo
previsto. Si no se cumpliere con las observaciones, en el plazo que se determine en cada caso,
podra inhabilitarse al Agente del Seguro de Salud incumplidor para ser seleccionado en el
ejercicio del derecho de opcion de cambio, hasta tanto regularice la cuestion.

Este es un claro ejemplo que, la planificacién y organizacién de la cartilla asistencial no solo
de caracter informativo, sino que puede generar consecuencias comerciales negativas si no

cumplen con los requerimientos de ley antes nombrados.

Siguiendo con los ejemplos y, considerando el impacto del Decreto 172/2024 en la contratacién

de prestadores de salud se analiza como la innovacion ayuda a cumplir estas normativas.

Citando a Conexia en su informe “; Cuales son las estrategias mas efectivas para contratar
una red de prestadores de forma eficiente?” (2023), el proceso de contrataciones de una
aseguradora de salud, busca armar la red de prestadores a través de la cual cubrira las
necesidades de su poblacién asegurada. Habitualmente y en general, las organizaciones de

salud han llevado a cabo este proceso como un acto administrativo o de simple contratacion.

Pero como lo entendemos, el proceso va mucho mas alla de ir buscar a todos los médicos o
las clinicas y especialistas de un ambito geografico determinado, para contratarlos y que sean
parte de la red de servicio de una aseguradora. Al proyectar las necesidades de la poblacién,

una aseguradora de salud esta definiendo qué tipo de red de prestadores va a necesitar.
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Especialmente, como alinear a la red prestadora para que pueda combinarse de la mejor forma
posible con el mapa de necesidades que se constituye a partir de las caracteristicas de la
poblacién asegurada. Asimismo, validar dénde se encuentran geograficamente cada uno de
los asegurados.

Pero las condiciones han cambiado a partir del nuevo Decreto 70/2023'". De acuerdo con el
articulo “Impacto del Decreto 172/2024 en la contratacién de prestadores de salud: El rol de la
tecnologia” (s.f). de la Revista Salud Digital, la actual entrada en vigencia de los decretos
170/2024, 171/2024 y 172/2024, con los cuédles el Gobierno nacional avanza en la
reglamentacion del DNU 70/23, ademas de impulsar la libre competencia entre obras sociales
y prepagas, dando libertad de eleccién a las personas, prevé una transformacion del modelo
de contrataciones. Un nuevo contexto, en el cual la tecnologia aporta soluciones para resolver

las complejidades vinculadas a la gestidn de la red de prestadores.

En particular, el decreto 172/2024 sobre Agentes del Seguro de Salud establece que los
prestadores de servicios de salud, como los hospitales publicos, podran realizar acuerdos de
forma directa con las obras sociales y prepagas o por medio de alguna autoridad local.

Por lo tanto, el armado de la red de prestadores por parte de una aseguradora de salud, ya

sea una obra social 0 una prepaga, es cada vez mas complejo.

Frente al nuevo modelo de contratacion impulsado por el decreto mencionado, obras sociales
y prepagas necesitaran sistematizar su gestion, en base al conocimiento de la red de
prestadores, la oferta y demanda de los servicios de salud de cada mercado. Un proceso que
sin el apoyo de la tecnologia resultaria sumamente complicado de poder resolver de una

manera agil y eficiente.

11 Decreto de Necesidad y Urgencia (DNU) firmado el 21 de diciembre de 2023 por Gobierno Nacional
Argentino y que empezd a regir el 2 de enero y tiene como fin desregular la economia, derogar
cientos de leyes y avanzar —entre otros— sobre derechos laborales.
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Conclusion

Como se fue explicando en el presente capitulo las nuevas tecnologias y la transformacion
digital se da casi de forma indiscutida en todas las industrias y claro, la salud no es una

excepcion.

Como se ha desarrollado en este apartado es fundamental para las empresas evolucionar y
adaptarse a los nuevos paradigmas que plantea este nuevo siglo en el que, los avances en
desarrollos tecnologicos se suceden a velocidades exponenciales, situacion que

probablemente se acentle aun més en los proximos anos.

Los ejes desarrollados enmarcan las principales razones para el desarrollo integral de un
modelo de gestién que acomparie al proceso de transformacidn digital del sector analizado.

El conocimiento profundo y continuo del sector donde se desarrolla, los avances tecnolégicos
y el acompanamiento de las actuales y nuevas formas de gestion para conducir la

transformacién son esenciales para el éxito.
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Capitulo 3
Anadlisis y Diagnodstico

El presente andlisis se desarrolla a partir del estudio de una aseguradora de salud con alcance
nacional en Argentina. En primer lugar, se realiza una breve resena de la organizacion, con el
objetivo de contextualizar su surgimiento, caracteristicas principales y posicionamiento dentro
del mercado. Posteriormente, se describe la estructura de la empresa y se analiza su
funcionamiento actual en relacién con las particularidades del sector de la salud en el pais,

considerando aspectos regulatorios, econémicos y sociales que influyen en su dinamica.

Para la recoleccién de datos e informacion, se emplean diversas técnicas metodoldgicas, entre
ellas la observacion directa, asi como entrevistas a informantes clave pertenecientes a la

organizacion y a especialistas en el area de estudio.

A partir de la sistematizacion y el analisis de la informacidn obtenida, se elabora un diagnostico
integral del sector y de la situacion particular de la aseguradora. Finalmente, con base en dicho
diagnostico, se proponen los cursos de accidn necesarios orientados a mejorar la gestion,
fortalecer la competitividad y responder de manera eficaz a los desafios actuales del entorno.

Resena y contextualizacion de la organizacion

Resefna histérica

Tal como se expuso en el primer capitulo, la compania analizada cuenta con una amplia
trayectoria en el rubro de seguros de salud en Argentina. Su origen se remonta a la iniciativa
de un grupo de empresarios que buscaban garantizar una cobertura médica adecuada tanto
para ellos como para sus familias. A partir de esa necesidad, se conformé una primera
asociacion que, con el tiempo, fue consolidando su estructura y ampliando progresivamente

los servicios ofrecidos.

Con el paso de los arfios, la entidad expandi6é su cobertura mas alla de los socios fundadores,
abriéndose al mercado general y consoliddndose como una opcion de referencia en el sector.
Posteriormente, la organizacién extendié su alcance a nivel nacional, brindando cobertura en

todas las regiones del pais.

La diversificacion de su oferta ha sido otro rasgo distintivo en su evoluciéon: ademas de los

seguros de salud, la comparia incorporé prestaciones vinculadas al turismo, subsidios,
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seguros por fallecimiento, servicios de sepelio, asistencia econémica y seguros generales.
Esta ampliacion de servicios le permiti6 consolidar un modelo integral de proteccién y
bienestar, posicionandola como una organizaciéon con fuerte presencia en el mercado
asegurador argentino.Cuenta con aproximadamente 700.000 Asociados, 300 puntos de
atencién en todo el pais, 200.000 Prestadores de salud en la red nacional y 2.000
Colaboradores. Es una de las aseguradoras de salud lideres en el mercado y una de las
primeras en cantidad de asociados.

Empresa estudiada y contextualizacion

Tal como se senalé en el capitulo dos, los pilares tecnolégicos de la Industria 4.0 no se limitan
Unicamente al ambito industrial, sino que también tienen una fuerte presencia en el sector de
servicios, particularmente en la salud. Entre ellos se destacan los sistemas de integracién, el
Internet de las cosas (IoT), el Big Data y el analisis de grandes volumenes de informacion, la
computaciéon en la nube, la simulacién de entornos virtuales, la inteligencia artificial y la

ciberseguridad.

En la cadena de prestacién de servicios de salud, los actores comienzan a integrarse y
colaborar con la informacién para sostener un aumento de la demanda de servicios cada vez
mas creciente y de mayor calidad. Por lo tanto, es importante que la informacién navegue entre
los diferentes actores (prestadores de salud, pacientes, aseguradoras de salud, etc.) de
manera fluida y constante. La digitalizacion y la conexién en tiempo real son fundamentales
para el control de los costos de toda la cadena de valor del sector salud, evitando el colapso
de este debido a la sobreprestacion.

Como parte del proceso de innovacién digital iniciado hace algunos afos, la empresa ha
apostado de manera sostenida a la mejora continua, destinando una importante inversién en
recursos tecnoldgicos con el objetivo de modernizar su gestion y optimizar la experiencia de

sus asociados, prestadores y colaboradores.

Entre los principales avances digitales implementados se destacan:

12 Datos adaptados de la informacién original

Maria Laura Carmelé 43



Transformacion digital para la gestion operativa en empresa de medicina prepaga

- Sitio web y aplicaciones mdviles propias: permiten a asociados, empresas y
prestadores autogestionar tramites y consultas de manera &gil, reduciendo tiempos
administrativos y aumentando la eficiencia.

- Asistentes virtuales: disefiados para resolver consultas frecuentes de manera
inmediata, mejorando la atencién al cliente y liberando recursos humanos para tareas
de mayor complejidad.

- Cartilla médica digital dinamica e intuitiva: facilita la blusqueda de profesionales,
instituciones y centros médicos de acuerdo con el plan de salud y la localidad,
optimizando la accesibilidad a la red prestacional.

- Servicio de “Médico en linea”: ofrece la posibilidad de consultas médicas remotas,
seguras y disponibles las 24 horas, sin necesidad de turnos previos, ampliando la
cobertura y favoreciendo la continuidad del cuidado de la salud.

- Herramienta digital de gestion de ventas: utilizada por asesores comerciales en todo el
pais, simplifica el proceso de alta de nuevos asociados, minimiza errores de carga,

agiliza cotizaciones y permite una gestion comercial mas eficiente.

Como a todos los actores del sector salud, la pandemia, derivada de la aparicion del COVID-
19, generd grandes cambios en la manera de consumir servicios por parte de las personas,
quienes aprendieron y se adentraron en las gestiones en linea, demandando a las empresas

ajustarse a este tipo de servicios.

Con el fin de adaptarse y, siguiendo con el desarrollo y la innovacién que traia de afnos
anteriores, a finales del afio 2020 se lanzaron nuevos proyectos de innovacion digital con la
idea de contar con informacién actualizada de las transacciones de las prestaciones para
poder anticiparse a diferentes escenarios que puedan presentarse. Al igual que el resto de los
sectores, el sector salud debi6é adaptarse a los nuevos escenarios, prever y trabajar en pos de
brindar la mejor atencién a los pacientes/asociados, con el desafio de poder mantener la
rentabilidad.

Estructura organizativa

Al momento del estudio, la empresa se divide en tres direcciones, la direccion comercial,
administracion y finanzas y la direccién de salud, que, dependen directamente de la direccion

general.
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Estructura organizativa

Comision Directiva

Director General

‘ ................... Secretaria

Director
Director Comercial Director Salud Administracion y
Finanzas

llustracion 9 Organigrama Direccion General. Fuente: Informacion adaptada de la original.

De la direccién de salud se desprenden las gerencias médicas, estratégica, de servicios de
salud, de desarrollo de nuevos negocios y, la gerencia de contrataciones. Es precisamente
esta ultima, la Gerencia de Contrataciones, la que concentra la responsabilidad del sector
objeto de andlisis en este estudio. Su rol resulta central, dado que articula la relacién entre la
aseguradora y la red prestacional, garantizando tanto la disponibilidad como la calidad de los

servicios de salud ofrecidos a los asociados.

Estructura organizativa

Director Salud

Gerente Médico AMBA - Gerente Servicios de Gerente Desarrollo de Gerente
o

llustracion 10 Organigrama Direccion Salud. Fuente: Informacion adaptada de la original.

Continuando en la estructura de la gerencia de contrataciones, siguen las jefaturas de
contrataciones tanto de Interior, Buenos Aires y Patagonia, servicios capitados y jefatura de

red de prestadores.

Maria Laura Carmelé 45



Transformacion digital para la gestion operativa en empresa de medicina prepaga

Estructura organizativa

llustracion 11 Organigrama Gerencia Contrataciones Fuente: Informacion adaptada de la original.

Puntualmente este andlisis se basa en observar la Jefatura de Red de Prestadores, ultimo y
reciente sector creado durante el 2022. La intencion es organizar, actualizar y dar soporte a la
herramienta mas importante de acceso a los servicios de salud por parte de los asociados, la
cartilla asistencial.

Identificacién y analisis de los problemas en gestion de datos

Tal como se desarroll6 en el primer apartado, una de las principales complicaciones del sector

mencionado anteriormente es la gestion de los datos que sustentan la cartilla asistencial.

En primer lugar, las tareas se realizan de manera manual, utilizando herramientas obsoletas
como planillas de célculo para adaptar y administrar la informacion que luego se carga en el
sistema informatico de la empresa. Esta metodologia genera una serie de limitaciones: los
colaboradores trabajan sin objetivos definidos ni indicadores que permitan evaluar su
rendimiento y eficiencia. No es posible realizar comparaciones en el tiempo ni establecer
incentivos para quienes desempenan las tareas, debido a la falta de datos relevantes. Como
consecuencia, las actividades se tornan rutinarias y no permiten un analisis que fomente la

mejora continua.

A esto se suma la creciente velocidad de cambio, el volumen y la visibilidad de los datos debido
a los procesos de digitalizacién. Esto hace que cualquier procedimiento realizado de forma
manual impacte directamente en la acumulacion de tareas, generacion de desperdicios e

ineficiencias operativas.

Si bien el andlisis se enfoca en un sector particular de la compafia, la intencién es que el
modelo de gestion propuesto pueda servir como base para su aplicaciéon en otras areas de

empresas con necesidades similares en cuanto a la implementacién tecnoldgica.
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Descripcion del sector analizado

Estructura, tareas y organizacion del sector Red de Prestadores

El sector objeto de analisis estd conformado por cinco colaboradores, organizados

jerarquicamente de la siguiente manera:

- Jefe

- Supervisor

- Recepcionista de gestiones
- 2 Analistas de datos

Todos los integrantes del sector cuentan con un perfil analitico y un alto nivel de conocimiento

especializado, resultado de los afos de experiencia acumulados dentro de la organizacion.

Tareas Operativas del sector Red de Prestadores

El sector gestiona dos grandes lineas de trabajo:

1. Gestién de consultas y reclamos (Contactos)
2. Analisis y mantenimiento de padrones de prestadores

A continuacion se detalla cada tarea y datos cuantitativos sobre las mismas:
Tarea 1: Gestion de Consultas/Reclamos (Contactos)

e Descripcidn: Consiste en la recepcion y respuesta a consultas y reclamos relacionados
con la informacién publicada.

e Origenes: Las solicitudes provienen tanto de sectores internos de la empresa como de
asociados y de los mismos prestadores de salud (profesionales, sanatorios,

asociaciones, etc.).

Se analiza a continuacién un conjunto de datos representativo, correspondiente al periodo
01/12/2021 al 31/05/2022, con el fin de evaluar la dindmica de trabajo del sector.
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Tabla 1 Cantidad de contactos. Fuente: Elaboracion propia adaptado del real.

Periodo Ingreso ~

may 2022
abr 2022
mar 2022
feb 2022
ene 2022

dic 2021

Total

Contactos %
366 10,52
497 14.28
652 18.74 °
772 2218
604 17.36
589 16,93

3.480 100 %

Cantidad de contactos/gestiones recepcionadas

- Evolucién General

1 mil
500 3o | b6
S 1
0
dic 2021 ene 2022 feb 2022 mar 2022 abr 2022 may 20

llustracion 12 Cantidad de contactos recepcionados en el sector Fuente: Elaboracion propia adaptacion del

real.

Como puede observarse en la ilustracidn, la cantidad de consultas y reclamos recibidos varia

mensualmente. El promedio mensual es de 580 casos. Estas gestiones son recepcionadas

por un solo colaborador, y luego distribuidas de manera no planificada ni priorizada. Asimismo,

los casos se procesan sin un tiempo estimado de resolucion establecido.

Tabla 2 Tipos de contactos recepcionados. Fuente: Elaboracion propia adaptado del real.

Clasificacion Contacto

No se visualiza Prestador en cartilla
Datos incorrectos en cartilla
Negativa de atencion

Verificacion de cartilla

Actualizacion de convenio / contrato
Padron convenio nuevo

Cobro de Plus

Servicio Prestacional Deficiente

Total
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Contactos ~
2259
755

278

14

3.480

%
G401 %
217 -

799
112 %
0.98 %

0.55 %

100 %
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Tipos de contactos/gestiones recepcionadas

@ No se visualiza Prestador en
cartilla

@ Datos incomectos en cartilla
Negativa de atencion
@ verficacion de cartilla

@ Actualizacion de converio /
contrato

Padron convenio nuevo
® Cobro de Plus

Servicio Prestacional
Deficiente

llustracion 13 Tipos de contactos recepcionados en el sector Fuente: Elaboracion propia adaptacion de real.

En la ilustracion previa se puede apreciar la tipologia de contactos que llegan al sector
ordenados por cantidad. En el grafico se detalla la clasificacién de los contactos recibidos,

ordenados por volumen:

» No se visualiza prestador en cartilla: Representa mas del 60% de los casos. Se trata
de asociados que consultan la cartilla online y no encuentran al profesional o
especialidad buscada.

« Datos incorrectos en cartilla: Representa mas del 25%, sumando més del 85% junto
al primer tipo. Incluye errores en informacion como domicilio, teléfono, especialidad,
entre otros.

e Negativa de atencion: El profesional informado indica al asociado que no atiende por
la prepaga, a pesar de figurar en la cartilla.

e Verificacion de cartilla: Consulta informativa sin reclamo, donde el asociado solicita

confirmar la vigencia de la informacién publicada.

Las categorias restantes, que representan solo un 3% del total, se relacionan con gestiones
por nuevos padrones, reclamos por cobros indebidos o malas prestaciones, y consultas
especificas sobre coberturas.
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Tabla 3 Ingresos y egresos de contactos: analisis de demoras. Fuente: Elaboracion propia adaptado del real.

Periodo Ingresos Egresos
feb 2022 772 760
abr 2022 407 476
may 2022 366 259
mar 2022 652 658
ene 2022 604 580
dic 2021 589 583
Total 3480 3.316

Cantidad de ingresos y egresos de contactos

Bl ingresos [l Egresos
800

00
400

200

dic 2021 ene 2022 feb 2022 mar 2022 abr 2022 may 2022

llustracion 14 Cantidad de ingresos y egresos de contactos al sector Fuente: Elaboracion propia adaptacion

de real.

El analisis muestra que existen diferencias significativas entre la cantidad de contactos
ingresados y los gestionados dentro del mismo mes. Por ejemplo, en mayo de 2022 se observa
una caida en la productividad, lo que genera acumulacion de casos sin resolucion inmediata.
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Tabla 4 Tiempos de respuestas por clasificacion Fuente: Elaboracion propia adaptacion de real.

Clas#ficaciones Analizadas 24 hs 48 hs 72 hs 96 hs 120 hs Més 120 hs

Total 42,56 % 17,00 % 1n,12% 8,65% 6,39% 14,28 %

Las demoras se miden en dias habiles desde la recepcidn hasta la respuesta del contacto:

e 42,56% se resuelven en 24 horas.
e 17% en 48 horas.
e 11,12% en 72 horas.

o 29,32% exceden los 3 dias habiles, por fuera del estandar recomendado.

Tarea 2: Alta, Baja y Actualizacion de Datos de Prestadores

e Descripcion: Se trata de la gestion masiva de padrones o listados que contienen

informacién de la ndémina de profesionales, enviados por colegios médicos,

asociaciones, sanatorios y otras entidades.

e Objetivo: Mantener la base de datos actualizada con la informacion indispensable (por

ejemplo, CUIT, matriculas médicas, especialidades y datos de contacto) para poder

identificar de manera precisa a cada profesional.

Para facilitar la comprension del problema, a continuacién se ilustra el proceso de captacion y

andlisis de datos que nutre la cartilla asistencial:
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Proceso Tarea 2 Alta, Baja y Actualizacion de Datos de Prestadores

. - . Envio de
E E é listados
prestadores
meédicos
Recepcion y
@ clasificacién de
listados

Andlisis y
-® normalizacion
de datos

Ingreso de
datos a
sistema

interno

Organizacion y
publicacién en
web de
aseguradora de
salud

00 =3

Cartilla
Asistencial 1,

Digital 7

llustracion 15 Proceso de Alta, Baja y Actualizacion de Datos de Prestadores. Fuente: Produccion propia.

El flujo de gestiébn de datos de prestadores médicos —incluyendo asociaciones médicas,
instituciones sanatoriales, hospitales, clinicas y profesionales independientes— se desarrolla

de la siguiente manera:

1. Recepcion de listados: Los prestadores envian periédicamente listados con
informacién detallada de cada profesional, incluyendo especialidades, datos de
contacto, CUIT y matriculas médicas. Estos listados llegan de manera mensual,
por correo electrénico o mediante la pagina web de la aseguradora, con
formatos y estructuras variables.

2. Verificacion y normalizacion de datos: Se analiza la fecha de actualizacién de
cada listado y se procesan los datos para normalizarlos, de manera que el
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sistema interno pueda identificarlos correctamente y clasificarlos segun
corresponda.

3. Disponibilizacién para publicacién: Los datos procesados se cargan en el
sistema para su posterior publicacion en la cartilla web.

4. Publicacién en la web: Una vez actualizada la base de datos, la informacion se
publica automaticamente en la pagina web, permitiendo que los asociados
localicen y contacten a los profesionales e instituciones de forma rapida y
precisa.

Los principales cuellos de botella se presentan en los pasos de verificacion y normalizacion de
datos, asi como en la disponibilizacién para publicacion, ya que estas tareas se realizan de
manera manual y con recursos humanos limitados. La actualizacion de la informacién es
reactiva y carece de planificacion, gestionandose unicamente a medida que se reciben los
listados, sin priorizacion ni analisis preventivo. Actualmente, el equipo puede procesar
aproximadamente 2 padrones diarios, equivalentes a 40 padrones mensuales y un volumen
cercano a 80.000 registros al mes, lo cual resulta insuficiente para mantener la cartilla web
completamente actualizada. Como consecuencia, los listados pueden volverse obsoletos
antes de su publicacion, afectando tanto la confiabilidad de la informaciéon como la experiencia
de los asociados.

De acuerdo con la observacién realizada, ambas tareas del sector Red de Prestadores se
ejecutan actualmente sin un orden establecido ni criterios de prioridad, gestionandose de

manera secuencial y reactiva a medida que se recepcionan los listados y reclamos.

A pesar de contar con cierta informacion sobre reclamos y tiempos de respuesta, no se realizan
analisis periddicos ni planificacion estratégica basada en datos, y las mediciones se efectian
de forma esporadica, generalmente en respuesta a solicitudes puntuales de jefaturas o

gerencia.

Al tratarse de un area relativamente nueva, los objetivos aun no estan claramente definidos,
el trabajo se realiza de forma manual y la falta de planificacion y control impide realizar
diagnosticos adecuados e implementar acciones que optimicen el desempeno.

Esto, sumado a la acumulacién de trabajo, tareas redundantes y procesos rutinarios, genera

ineficiencias operativas y altos niveles de desmotivacién entre los colaboradores. La
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naturaleza dinamica de los datos, consecuencia de la digitalizacion y del creciente volumen de

informacion, requiere un enfoque agil y sostenido.

Momento de madurez tecnolégica

Utilizando los resultados de una dinamica llevada a cabo durante una capacitacion interna de
la empresa estudiada sobre metodologias agiles, en la que participaron 18 colaboradores,
todos ellos con el cargo de product owners (propietarios de producto) e intervinientes en
proyectos de transformacion digital de la empresa (afio 2021), se puede concluir en qué etapa

se encuentra la compafia en cuanto a innovacioén y madurez digital.

En primer lugar, se analiza hacia dénde estan orientados los esfuerzos de la empresa y, luego,
en qué etapa de madurez tecnoldgica piensan los colaboradores que se encuentra la misma.

¢En qué se focalizan los esfuerzos?

© =&

- ©

Mejora Nivelacion Diferenciacion Innovacion

llustracion 16 En que se focalizan los esfuerzos Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede apreciar en la llustracion 17, segun la perspectiva interna, mas del 80% de los
colaboradores que participaron en la dinamica opinan que la empresa se encuentra enfocada
en la nivelacion y la diferenciacion. Sin embargo, solo el 11% de los colaboradores considera

que el foco esta puesto en la innovacién.
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¢En qué etapa de madurez tecnoldgica se encuentra la compania?

freen &

Vaporizacion Electricidad nformatica - TICs Digrtalizacion - Nube
Mecanizacion Sene Automatizacion Big Data

llustracion 17 Nivel de madurez tecnoldgica Fuente: Elaboracion propia

Siguiendo con la llustracion 18, casi el 30% de los colaboradores considera que la empresa
se encuentra en la etapa de "electricidad y trabajo en serie", mientras que alrededor del 70%
opina que se encuentra en la etapa de "informatica, TICs y automatizacién". Solo el 6%
considera que se ha alcanzado la etapa de "digitalizacién, nube y Big Data".

En resumen, los resultados reflejan que, aunque la empresa esta realizando esfuerzos
significativos para mejorar su competitividad y optimizar sus procesos mediante la
automatizacién, aun se encuentra en una fase de madurez tecnoldgica temprana. La
innovacion no es aun una prioridad para la mayoria de los colaboradores, lo que representa
una oportunidad para que la empresa comience a integrar una cultura de innovacion mas
fuerte. De esta manera, podria dar el siguiente paso hacia la digitalizaciéon avanzada y el uso
estratégico de tecnologias emergentes, como Big Data y la inteligencia artificial.

Diagnéstico situacional

Estructura entrevistas

Para poder diagnosticar la situacién actual y considerando que las opiniones de quienes estan
involucrados en el proceso son muy importantes para la empresa, se entrevistaron tanto a
colaboradores internos como a personas externas a la organizacion.
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Las entrevistas se llevaron a cabo durante el afio 2023 y se determinaron diferentes perfiles
con el fin de recabar informacion desde diversas perspectivas, o que permitié contrastar si

existian discrepancias entre las distintas areas representadas.

La muestra entrevistada consta de siete participantes. Las entrevistas se realizaron de manera
virtual durante el afo 2023. A continuacion, se detallan los perfiles de los colaboradores y los
objetivos perseguidos en cada una:

Tabla 5 Perfil de los entrevistados y objetivos de las entrevistas. Fuente: Elaboracion propia.

Perfil Objetivo principal

Conocer los objetivos del area, plazos, prioridades y
reclamos de otras gerencias sobre el sector.

Entender el funcionamiento actual del sector, sus
objetivos operativos, controles y seguimiento de la
competencia.

Explorar tecnologias del mercado, su aplicabilidad y los
3 Lider Técnico Interno perfiles necesarios para adoptarlas desde una vision
técnica interna.

Obtener una perspectiva externa sobre tecnologias
4  Lider Técnico Externo actuales y su implementaciéon a corto plazo, evitando
sesgos culturales internos.

Recoger opiniones sobre la cultura organizacional,

1 Gerente del area Prestadores

Supervisor del sector Red de
Prestadores

5 Product Owner (Lider de jerarquias y modelos de gestién, considerando su
producto) interno experiencia y conocimiento del momento actual de la
organizacion.
. Recabar la visiébn de un prestador referente a nivel
Prestador de Salud 1 (Colegio . . .
6 ( g nacional en términos de aranceles y numero de

de Profesionales Médicos) profesionales agrupados.

Conocer la opinién de una gerenciadora médica con
Prestador de Salud 2 P 9

7 ey P experiencia, que agrupa a profesionales e instituciones
(Asociacion Médica) depsalu d 9 grupaap

En las ultimas dos entrevistas mencionadas, se indagé sobre coémo realizan la vinculacién, en
cuanto al envio de informacion, reclamos y respuestas recibidas, no solo con la empresa

estudiada, sino también con otras companias de su misma naturaleza.
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Diagnéstico de la situacion

A partir de las entrevistas realizadas, las observaciones de campo y la informacién relevada

durante el proceso de investigacion, se presenta a continuacion un analisis estructurado que

permite elaborar un diagndstico claro y preciso de la situacion actual. Este diagnéstico servira

como base para la posterior definicién de un plan de accién alineado con los principales

hallazgos.

Para facilitar su comprension, la informacién ha sido organizada por ejes tematicos:

10.

11.

Concepcion de Transformacion Digital: percepcion y beneficios segun entrevistados.
Nivel de madurez tecnol6gica actual: momento de digitalizacion y adopcién de
herramientas tecnolégicas.

Analisis de la competencia: practicas y soluciones tecnolégicas implementadas por
empresas del mismo sector.

Tecnologias disponibles en el mercado: mapeo de herramientas y soluciones
actualmente accesibles.

Objetivos estratégicos en la gestion de datos de prestadores: metas definidas y
prioridades.

Recursos actuales: analisis del equipo, capacidades y roles.

Reclamos y consultas actuales: puntos criticos del servicio.

Informes y soporte para la toma de decisiones: sistemas de informacién disponibles y
su aporte al proceso decisorio.

Soluciones tecnoldgicas aplicables al contexto actual de la empresa: identificacion de
herramientas especificas que podrian implementarse en el corto y mediano plazo.
Perfiles profesionales necesarios para acompanar la transformacién digital: analisis de
capacidades requeridas y brechas a cubrir.

Perspectivas y opiniones sobre el futuro del sector: visién de los entrevistados sobre

tendencias, desafios y oportunidades.
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Andlisis y desarrollo de entrevistas por tema

Concepcion de Transformacion digital

De acuerdo a los resultados de los datos recogidos en las encuestas sobre qué es y qué
beneficios trae la aplicacién de la TD podemos decir que, los encuestados se encuentran
alineados a los conceptos abordados.

Segun el Lider Técnico Interno, “La transformacién digital surge como un paso mas alla al
apoyo al tratamiento tradicional de informacién basados en el almacenaje de datos, su rapida
recuperacion y un procesamiento masivo que ya de por si aporta ventajas de sobre
validaciones y reglas de negocios de aplicacién automatica. La transformacién digital proviene
del tratamiento de grandes volumenes de datos, pero sobre todo se centra en el analisis de
ellos para la toma de decisiones estratégicas, por ejemplo la definicion de objetivos de la
empresa, marketing efectivo via segmentacion por intereses, andlisis de nichos de mercado,

etc.

Segun el Lider Técnico Externo, “La transformacion digital no solamente consiste en la
aplicacion de una determinada tecnologia, sino que también requiere de pasos previos y
correlacionados en cuanto a los cambios en procesos y cultura organizacional en los que se
debe trabajar para lograr finalmente una transformacion. En otros términos, es reorientar a una
organizacion, renovar su forma de hacer las cosas, aprovechando la capacidad intelectual de
los recursos humanos actuales y potenciales nuevos ingresos, todo esto de la mano de la
captacidén e implementacion de tecnologias emergentes que permitan dar un salto de valor y
competitividad en un contexto cada vez mas competitivo.” Y contintia diciendo que, “El principal
beneficio es una mayor eficiencia operativa y experiencia del cliente, dados por una mayor
versatilidad y flexibilidad, una mirada de innovacion sobre la forma de hacer las cosas, y una
capacidad mayor de procesamiento de informacion en linea para tomar decisiones, entre otras
cosas. Dentro de mi alcance laboral, puedo concluir que el mayor beneficio fue lograr una
cultura de toma de decisiones basadas en datos en los sectores, que no estaba presente

anteriormente.”

Comparando estas respuestas a la teoria analizada en el capitulo 2 podemos exponer que los
lideres refuerzan la teoria sobre la TD indicando que se trata de un proceso y de nuevas e
innovadoras formas de pensar. Como beneficios destacan, la eficiencia operativa y la toma de

decisiones basadas en datos.
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Momento de madurez tecnolégica

Tomando en cuenta el desarrollo previo en esta unidad sobre el momento de madurez
tecnolégica que atraviesa la empresa y, reforzando la informacién con las entrevistas

realizadas podemos mencionar algunas respuestas de los colaboradores consultados:

Respuesta de Product Owner (Lider de producto) interno: “Creo que estamos en fase de
automatizacion de procesos, porque aun no tenemos en estado avanzado otros pilares como

Tecnologia y Cultura”.

Consultando con los lideres técnicos tanto interno como externo a la organizacion sobre este
tema se le preguntd sobre si siente que la empresa esté preparada para afrontar un reto de
TDy, que la brecha deberia achicar previamente. Las conclusiones fueron:

Lider Técnico Interno “Creo que si, es muy capaz de enfrentar este reto, pero la TD es un
proceso Yy lleva su tiempo. Es una nueva forma de pensar y trabajar. La brecha se va cerrando
paulatinamente como hablamos antes, con implementaciones en una primera etapa mas
conservadoras como es la reportistica y paulatinamente avanzar hacia las nuevas

posibilidades.”

Lider Técnico Externo “Considero que existen ciertos rubros que tienen mayores condiciones
para incurrir en la TD, principalmente las organizaciones orientadas a brindar servicios. Otros
rubros como el industrial estan bastante lejos de implementarlos en su mayoria, excepto
algunos casos excepcionales que tienen respaldo econdmico/cultural. Creo que necesitamos
dar un salto como sociedad en lo que respecta a cultura de innovacion y creacién de valor,
manteniendo valores basicos como el respeto, transparencia, trabajo en equipo y orientacion

real al servicio del cliente.”

Con la informacién obtenida se puede reflexionar que, si bien la empresa no se encuentra en
la fase de digitalizacién en este momento, se considera posible la TD de esta empresa en los

proximos anos.
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Analisis de la competencia

Para el andlisis de la competencia'® se realizaron entrevistas a dos de los prestadores
médicos, referentes a nivel nacional, para la empresa estudiada. En primer lugar se trata de
un Colegio de profesionales médicos y en segundo lugar una asociacién que nuclea la gestién,
tanto de establecimientos médicos (Sanatorios y Clinicas) como también profesionales

individuales.

En ambos casos se indag6 sobre la forma de vincularse con las empresas de medicina
prepaga y las respuestas recibidas fueron las siguientes:

Prestador de Salud 1 Colegio de Profesionales Médicos: “Si, me comunico con todas. Algunas
mas frecuentemente que otras ya que tenemos algunos inconvenientes todos los meses. Por
lo general son las mas grandes porque son las que tienen mas requisitos con los envios de
facturacion y claro, son las que tenemos mas pacientes. El medio de comunicacién depende
mucho de qué tipo de informacion estamos manejando. En general lo hacemos por mail pero

también nos comunicamos por teléfono con los ejecutivos o con la linea general.”

Prestador de Salud 2 Asociacion Médica: “Mantengo relacién fluida con las empresas de
medicina prepaga mas que nada cuando se trata de periodos de facturacién y pago. En general
lo hago por mail o por teléfono, pero siempre me atiende una persona diferente por eso trato
de dejarlo por escrito.”

Respecto al envio de padrones médicos a las EMP, los métodos para informar los datos son
diferentes en ambos casos.

Prestador de Salud 1 Colegio de Profesionales Médicos: “Contamos con una pagina web
donde nuestro analista genera el listado de profesionales segun las altas, bajas vy
modificaciones que se realizan en el mes y lo actualiza en un sitio donde quien lo requiera
puede ingresar y descargarlo. Los datos se descargan en Excel o PDF y contiene datos de

CUIT, Nombre del profesional o institucién, datos de lugar de atencién, etc.”

Prestador de Salud 2 Asociacion Médica: “Desde la asociacion enviamos los padrones

profesionales a todas las prepagas de la misma manera. En una lista con los datos de cada

13 Nos referimos a competencia como otras empresas de medicina prepaga de las mismas
caracteristicas y categoria segun cantidad de asociados.
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profesional. No tenemos un modelo predeterminado que nos soliciten por lo que enviamos a
todos el mismo formato. Intentamos enviar el padrén cada vez que existe un cambio en el
mismo. Cuando algun profesional se desvincula o se adhiere o cuando algun dato cambia

enviamos el archivo corregido.”

Si bien no todos los prestadores gestionan los listados de la misma manera, los entrevistados
representan lo que sucede con la mayoria de los mismos, ya que son referentes en el mercado

para las grandes empresas de medicina prepaga.

En cuanto a la respuesta, aviso o confirmacion del envio de esta informacién, ambos casos

destacan que no reciben retroalimentacion.

Prestador de Salud 1 Colegio de Profesionales Médicos: No, desde que estoy en el sector
nunca recibimos informacién. Si tenemos respuesta sobre otro tipo de gestiones como fechas

de pago o recepcion de la facturacién pero nunca con respecto a los datos de los profesionales.

Prestador de Salud 2 Asociacion Médica: No, en general no se recibe ningun tipo de respuesta
de recepcidén ni tampoco estamos seguros si esto se actualiza en la base de datos de la
empresa prepaga. Solo nos enteramos cuando tenemos algun reclamo puntual de algun

profesional.

De acuerdo con los principales reclamos recibidos, relacionados con la informacion detallada
en las cartillas web de las EMP, las respuestas fueron:

Reclamos Prestador de Salud 1 Colegio de Profesionales Médicos: “Muchos reclamos, por lo
gue pienso que nunca se actualiza la informacion en las paginas. Para nuestros colegiados es
muy importante como aparecen en las cartilla porque es el primer contacto con el paciente.
Ademas, muchas veces pasa que al haber datos sin actualizar el paciente llega al consultorio
y el profesional ya no atiende dicha prepaga y se genera un conflicto.”

Prestador de Salud 2 Asociacion Médica: “Como asociacion no tenemos relacién directa con
los pacientes pero si recibimos recamos desde las clinicas o sanatorios donde estos
profesionales realizan la atencion y la mayoria de las veces se trata de profesionales que no
aparecen o por el contrario aparecen pero luego cuando el paciente va a la consulta no atiende
por esa prepaga. Entiendo que esto se debe a la falta de actualizacién de los padrones

profesionales que nosotros enviamos.”
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De este analisis podemos concluir que la relaciéon entre prestador médico y empresas de
medicina prepaga, respecto al envio de informacién sobre los profesionales médicos y

establecimientos asistenciales, es semejante en ambos casos.

Siguiendo con el analisis, se indago si los prestadores reciben algun tipo de respuesta o
confirmacién sobre el envio de informacidn. Las respuestas obtenidas coincidieron en ambos
casos: no reciben comunicacion ni confirmacion desde la empresa sobre la actualizacién de
los datos de los profesionales médicos, y solo actian cuando reciben reclamos puntuales para

resolverlos.

Es decir, las empresas que reciben estos listados no tienen un método definido y, en general,

no generan retroalimentacion con la empresa que envia la informacion.

Siguiendo con el analisis y citando al Supervisor del sector Red de Prestadores, este indico
que “los errores pueden llegar a ser los mismos porque dependen de un tercero,” haciendo
referencia a que los errores en los listados informados a todas las EMP se replican, ya que

dependen de la misma informacién enviada.

Para finalizar, se averigu6 sobre la opinion de ambos prestadores acerca de cémo gestionaria
la informacioén si existiera otra posibilidad y si consideran que hay un método mas eficiente

para realizar estos envios.

De acuerdo al Prestador de Salud 1 Colegio de Profesionales Médicos: “Para nosotros la
forma mas eficiente es que cada prepaga descargue el listado actualizado cuando lo requiera
o lo necesite. No me parece practico estar enviando un mail con estos archivos porque nunca
sabemos si se reciben o no, o si se cargan realmente. Nosotros disponibilizamos la informacion

para quien la necesite”.

Prestador de Salud 2 Asociacion Médica: “Si, estamos trabajando con el equipo de sistemas
de la asociacién para poder automatizar los envios de los datos por lo menos una vez al mes
y de forma mas organizada. Es preferible cualquier tipo de método que sea mas eficiente que

un envio de mail sin respuesta.”

Ambos coinciden en que la automatizacion y la mejora en la organizacién de los envios es

crucial para asegurar que la informacién se reciba correctamente y de manera eficiente. La
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diferencia radica en que uno prefiere una solucién de auto-descarga mientras que el otro esta

buscando una automatizacion en los envios.

Tecnologias existentes en el mercado

Luego de las entrevistas realizadas a los referentes de tecnologia con que cuenta la empresa
estudiada se analizan las tecnologias disponibles en el mercado relacionadas con el manejo
masivo de datos y que segun la opinién de estos expertos son la mejor opcion para mejorar la
tarea de gestion de datos.

De acuerdo con el Lider Técnico Interno: “Por mi experiencia he visto Microsoft Power Bl o

Microstrategy como las mas implementadas.”

Respecto a la facilidad de implementacion en el corto plazo y la eficiencia de cada una: “En
general estdn muy parejas y ofrecen un buen soporte y con respecto a la eficiencia depende
de la calidad de los datos disponibles, pero a corto plazo en general primero se implementa la
reportistica, luego se mejora la eficiencia con los tableros de control de gestiones y por ultimo
y lo que mas complejidad exige es la prediccidn, porque exige una inteligencia de negocio

siempre en constante adaptacion.”

En tanto, Lider Técnico Externo opina que las tecnologias existentes en el mercado para
mejorar la tarea son: “Cloud, Big data, machine learning y Al, Business intelligence, e-

commerce, marketing digital, Ciberseguridad, blockchain, etc.”

En cuanto a cuales son las mas sencillas de implementar en el corto plazo destaca: “Business
Intelligence, E-commerce y Marketing digital. En cuanto a las mas eficientes indica: Cloud, Al
y Blockchain.

En resumen, tanto las soluciones tradicionales como las tecnologias emergentes tienen un
papel importante en la mejora de la gestion de datos. Las primeras, como Power Bl y
Microstrategy, son adecuadas para comenzar rapidamente con la reportistica y la mejora de
la eficiencia operativa. Las tecnologias mas avanzadas, como Cloud, Al y Blockchain, ofrecen
un potencial significativo para la eficiencia a largo plazo, pero implican una inversién mayor en
términos de tiempo y recursos para su implementacion. La clave estara en encontrar el
equilibrio adecuado entre las soluciones que puedan ofrecer mejoras rapidas y aquellas que

permitan una evolucién tecnolégica mas profunda y sostenible a lo largo del tiempo.
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Objetivos Perseguidos en la Gestién de Datos de Prestadores

Otro de los temas abordados en las entrevistas fueron los objetivos tanto a largo como a corto
plazo.

De acuerdo con el Gerente del area de Prestadores, los objetivos son: “A nivel estratégico, el
objetivo del sector es mantener actualizados los datos de los prestadores médicos en la base
de datos, ademas de gestionar y resolver los reclamos y consultas referidos a estos datos.”
Ademas, “como objetivo a largo plazo, se piensa en tener una base de datos organizada y
dinamica que, en base a ciertas caracteristicas de los prestadores médicos, permita derivar a
los asociados a profesionales o instituciones que sean de conveniencia tanto para el paciente,

por cercania, por ejemplo, como para la empresa, por bajos costos, por ejemplo.”

Sin embargo, destaca que la prioridad es “lograr mantener la base de datos lo mas actualizada
posible para que refleje en la cartilla web y en los sistemas internos la informacidn correcta.

Como consecuencia, se reducirian los reclamos y las consultas.”

En cuanto a plazos, destaca que “el primer objetivo es necesario en el corto plazo (6 meses)
para poder reducir el trabajo operativo y mejorar las estadisticas de reclamos. El segundo
objetivo no tiene tiempo definido adn; es un proyecto que queremos alcanzar a mas largo

plazo, por ejemplo, en 2 ejercicios econémicos (2 afios).”

En cuanto a los objetivos especificos del sector, se necesita disminuir los tiempos dedicados
a la gestion de bases de datos para destinarlos a trabajar en las gestiones de consultas
(contactos) que requieren analisis y dedicacion del personal.

Consultado con el Supervisor del sector Red de Prestadores, los objetivos se establecen
mediante jornadas con el equipo, donde conjuntamente se analiza la situacion y se definen los

objetivos que se deberan cumplir para la fecha estipulada.

En cuanto al control que se tiene sobre las tareas, “actualmente, para los casos (gestiones)
que ingresan al sector, recibimos reportes mensuales, los cuales nos indican el tiempo de
resolucion para diferentes tipos de casos y la cantidad de respuestas realizadas por el sector.”
Y contintia detallando que “para el caso de la actualizacion de datos (refiriéndose a datos de
padrones o listados médicos), obtenemos el control sobre la cantidad de modificaciones

realizadas en la base de datos.”
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En resumen, los objetivos tanto a corto como a largo plazo del area de Prestadores estan
enfocados en mejorar la eficiencia en la gestién de datos y la reduccién de reclamos y

consultas relacionadas con la informacion de los prestadores médicos.

A largo plazo, se espera alcanzar una base de datos mas organizada y dinamica, lo que
permitird una mejor derivacion de los pacientes a los profesionales e instituciones mas
convenientes, tanto por cercania como por costos. Este proyecto se espera concretar en un

plazo de 2 afos.

Ademas, se busca optimizar los tiempos dedicados a la gestiéon de bases de datos, lo cual
permitira que el personal pueda enfocarse en tareas de mayor analisis y dedicacion, como la
gestién de consultas.

En conjunto, estos objetivos permiten no solo una mejora en la eficiencia operativa y en la
calidad del servicio, sino también una mayor satisfaccion tanto para los prestadores médicos
como para los pacientes.

Recursos actuales

Segun el supervisor del sector Red de Prestadores, actualmente el sector esta compuesto por
cinco personas con los siguientes cargos: jefe, supervisor, recepcionista de casos (gestiones)
y dos analistas de datos. Las tareas que se realizan principalmente son la actualizacion de
datos de prestadores/proveedores y la respuesta a consultas de sectores internos.

Informa que: “Para llevar a cabo las tareas diarias se implementaron opciones de
automatizacién para la reduccion de carga operativa en la mayor parte. El resto se realiza

manualmente y reactivamente cuando surge algun reclamo.”

Supervisor del sector Red de Prestadores: "Si, es necesario contar con perfiles mas técnicos,
enfocados en el desarrollo de nuevas herramientas para mejorar la informacién y poder realizar
acciones de mejora. En nuestro equipo, la jerarquia ha ayudado mucho a organizar el sector
y planificar, a futuro, acciones que contribuyen al dia a dia. Identificar la responsabilidad de

cada uno con la libertad de idear nuevas formas de trabajo."

En resumen, el sector Red de Prestadores estd compuesto por un equipo pequefio pero
eficiente. La implementacion de opciones de automatizacion permite reducir la carga operativa,

aunque aun se requiere un enfoque manual para ciertos procesos, especialmente cuando
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surgen reclamos. La jerarquia y la clara asignacion de responsabilidades dentro del equipo
han sido cruciales para organizar y planificar las acciones diarias, brindando también la libertad

necesaria para innovar y encontrar nuevas formas de trabajo.

Reclamos actuales

Segun el Gerente del area Prestadores: “Los reclamos mas recurrentes provienen tanto del
area comercial como de atencion al asociado, debido a datos desactualizados o a la falta de
prestadores en la cartilla web. Si bien intervienen muchos factores y cada caso se analiza por
separado, la realidad es que muchas veces se trata de informacion desactualizada, ya sea
porque recibimos del prestador la informacién de esta manera o porque el sector no logra
canalizar la cantidad de informacion a tiempo para mantener actualizada la base de datos. Hay
gue tener en cuenta que la cartilla web es una herramienta de ventas, que puede influir en el

objetivo final de la compaifiia: la captacién de mas asociados con cada ejercicio econémico.”

En conclusién, los reclamos recurrentes en el area de Prestadores se deben principalmente a
la desactualizacién de la informacion en la cartilla web, lo que afecta tanto a la atencion al
asociado como a los resultados comerciales. La falta de prestadores actualizados o la demora
en la actualizacion de los datos de los prestadores son factores que impactan directamente en
los objetivos de la comparia, especialmente en la captacion de nuevos asociados. Es
fundamental mejorar la gestién y el canal de comunicacion para asegurar que la base de datos
se mantenga actualizada de manera eficiente, lo que, a su vez, contribuira a optimizar la

herramienta de ventas y lograr los objetivos comerciales de la organizacion.

Informes para toma de decisiones

De acuerdo con el Gerente del area Prestadores: Hoy en dia contamos con informes que nos
arrojan datos mes a mes pero, estos los realiza un analista quien dedica tiempo en buscar la
informacién de diferentes planillas con los errores que esto puede generar. Para poder tomar

decisiones se necesitaria informacién en periodos mas cortos o incluso en tiempo real.

Segun el Supervisor del sector Red de Prestadores, “La informacion necesaria para llevar un
control periddicos son las mismas que utilizamos actualmente como la cantidad y el tiempo de
respuesta para identificar la sobrecarga de gestiones o las gestiones de actualizaciéon con

prestadores mas complejos”.
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El Product Owner (Lider de producto) interno opina que, con respecto al manejo de
datos...”Espero que sea con un mayor grado de democratizacion de la informacién tanto para
nuestro personal interno como externo, ya sean proveedores o clientes finales. Los datos son
un reflejo de la calidad de los procesos, las formas de trabajo, las herramientas y la cultura
también, asi que, si logramos avanzar con una transformacion digital exitosa, seguramente
vamos a contar con mas y mejor informacién, tanto para andlisis, toma de decisiones y
feedback.”

En conclusion, los informes actuales en el area de Prestadores presentan algunas limitaciones
que afectan la toma de decisiones. Aunque los informes mensuales proporcionan datos
importantes, el proceso manual de recopilaciéon de informacidén por parte de un analista es
lento y propenso a errores, lo que retrasa el acceso a datos clave. Es esencial contar con
informacién mas actualizada, en periodos méas cortos o incluso en tiempo real, para poder

tomar decisiones mas agiles y precisas.

El supervisor del sector Red de Prestadores destaca la importancia de contar con informacion
continua y actualizada, como la cantidad y el tiempo de respuesta, para identificar posibles
sobrecargas y gestionar mejor las actualizaciones con prestadores. Ademas, el Product Owner
subraya que la democratizacidén de los datos y la transformacién digital exitosa son cruciales
para mejorar la calidad de los procesos y facilitar la toma de decisiones.

Posibles tecnologias del mercado que aplican a la empresa actualmente

De acuerdo con el Lider Técnico Interno, y haciendo referencia a si, a nivel organizacional, la
empresa esta preparada para afrontar un reto de transformacion digital (TD) y la brecha que
deberia achicar previamente al comienzo de la transformacion, destaca: “Creo que si, es muy
capaz de enfrentar este reto, pero la TD es un proceso y lleva su tiempo. Es una nueva forma
de pensar y trabajar. La brecha se va cerrando paulatinamente, como hablamos antes, con
implementaciones en una primera etapa mas conservadora, como es la reportistica, y

paulatinamente avanzar hacia las nuevas posibilidades.”

En conclusion, la empresa esté preparada para enfrentar el reto de la transformacion digital
(TD), aunque se reconoce que este proceso lleva tiempo y requiere un cambio significativo en
la forma de pensar y trabajar. El cierre de la brecha entre el estado actual y el objetivo final se
esta logrando de manera gradual, comenzando con implementaciones mas conservadoras,

como la mejora en la reportistica, y avanzando progresivamente hacia nuevas tecnologias y

Maria Laura Carmelé 67



Transformacion digital para la gestion operativa en empresa de medicina prepaga

posibilidades. Esta estrategia paulatina permite a la empresa adaptarse de manera controlada
y eficiente, asegurando que cada paso en el proceso de transformacion digital sea exitoso y
sostenible a largo plazo.

Perfiles necesarios para la TD

Segun el Lider Técnico Interno: “Por supuesto que se necesitaran expertos en alguna
herramienta de Bl, pero ademas se necesitara un experto en las estructuras de datos de la
empresa, personas con el conocimiento estratégico de cada area de negocio que puedan
aportar experiencia y, sobre todo, para poder dar un salto hacia la transformacion, necesitan
una direccién receptiva y dispuesta a adelantarse a lo que podria pasar en el futuro, por
ejemplo, nuevas estructuras de negocio o bien detectar la obsolescencia de estas. Poder ver
hacia el futuro permite diferenciarse de la competencia, ser innovador, reducir el costo de

pruebay error, etc.”

“Desde mi punto de vista, los perfiles técnicos, analistas o especialistas en el negocio son mas
faciles de encontrar. Creo que los perfiles de alta gerencia que quieran involucrarse y participar

de una TD son, a mi parecer, los mas dificiles de conseguir.”

De acuerdo con el Lider Técnico Externo: “Perfiles necesarios para la implementacién de
células agiles, analistas de datos, cientificos de datos, analistas funcionales, desarrolladores,

lideres técnicos y perfiles orientados con conocimiento del negocio.”

En conclusion, la transformacién digital (TD) requiere una combinacion de perfiles técnicos y
estratégicos para ser exitosa. Es fundamental contar con expertos en herramientas de BI,
especialistas en estructuras de datos y personas con un profundo conocimiento del negocio
en cada area. Sin embargo, mas alla de los perfiles técnicos, es crucial contar con una alta
gerencia dispuesta a liderar el cambio, anticipandose a futuras necesidades y desafios, lo cual

representa uno de los mayores retos.

Ademas, la implementacion de células agiles y perfiles como analistas de datos, cientificos de
datos y lideres técnicos con un fuerte enfoque en el negocio son fundamentales para asegurar
una integracion efectiva de la tecnologia. La capacidad de anticiparse al futuro y adaptarse
rapidamente a las nuevas tendencias tecnologicas es clave para diferenciarse de la

competencia y lograr una transformacion exitosa.

Maria Laura Carmelé 68



Transformacion digital para la gestion operativa en empresa de medicina prepaga

Opiniones sobre el futuro en el sector

De acuerdo con el Gerente del area Prestadores: "Sé que va a llevar tiempo, pero deberia
funcionar de forma que los datos recepcionados se carguen de manera mucho mas
automatizada. Los colaboradores no deberian estar ajustando planillas con miles de datos
para adaptarlas a nuestro sistema. El expertise de estos colaboradores debe utilizarse para
resolver gestiones y negociaciones con prestadores sobre el envio de informacién, y no para

realizar trabajo que se puede automatizar."

Segun el Supervisor del sector Red de Prestadores: "Si, indudablemente la tecnologia llegé
para reducir la carga operativa, mejorar la calidad y permitir que el usuario identifique nuevas

formas de realizar su labor diaria, dando lugar a la mejora continua.”

La opinién del Lider Técnico Interno, sobre el foco a trabajar en los proximos meses: "Esto
debera surgir de una planificacidén estratégica. A veces, nuevos objetivos estratégicos surgen
del andlisis de los procesos actuales. Siempre hay que tener presente que si vamos a
transformar digitalmente una empresa, siempre vamos a estar innovando, vamos a estar
aplicando la tecnologia para obtener el conocimiento necesario para mejorar, avanzar y

liderar."

A continuacion, se destaca la opinion de los participantes sobre necesidades puntuales para

llevar a cabo la transicion a nuevas tecnologias:

Segun el Gerente del area Prestadores: "Considero que con los esfuerzos puestos en los
objetivos y reorganizando el sector se puede lograr un cambio en los préximos meses. Sé que
con los recursos con los que contamos hoy no es suficiente para esta mejora. Si bien los
colaboradores cuentan con todos los conocimientos para llevar adelante la tarea, se necesita
mas tecnologia y automatizacién que ayuden a analizar y actualizar la cantidad de datos que
crecen todos los dias de forma acelerada. Ademas, se necesita de expertos que ayuden a
aplicar las mejores tecnologias, aquellas que sean compatibles con nuestros sistemas
actuales. Desde la gerencia estamos en el camino de ampliar el equipo y los recursos para

mejorar el sector, ya que la informacién que se maneja impacta en toda la organizacién.”

Product Owner (Lider de producto) interno: "Creo que estamos a mitad de camino, con lo cual,
acompana parcialmente. Respecto de las nuevas metodologias, me parece que son las
adecuadas, solo que resta hacer foco en los otros pilares como detallaba con anterioridad.
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Actualmente usamos metodologias agiles y como marco de trabajo Scrum. Si bien hemos
avanzado en esto, aun falta generar espacios colaborativos entre los diferentes sectores en

los que podamos unir esfuerzos y tener objetivos comunes, entre otras cosas."

Product Owner (Lider de producto) interno: "Creo que necesitamos invertir en estos pilares:
'Procesos', 'Tecnologia' y 'Cultura’. Como cada uno es un mundo en si, se abren diferentes
tematicas para trabajar y hacer foco.

Por ejemplo, en Procesos: ;Tenemos al cliente en el centro en cada uno de nuestros
procesos? ;Hemos simplificado todos nuestros procesos para satisfacer al cliente mas rapida

y facilmente? Desde mi punto de vista, aun no.

Por ejemplo, en Tecnologia: ¢Contamos con la informacién disponible en todo momento y
lugar para que el colaborador interno tome mejores decisiones? Si bien hemos avanzado en
trabajar en un entorno mas colaborativo con la llegada de la nube, ain queda por mejorar toda
nuestra integracién interna de los datos del core del negocio para no seguir funcionando como

silos 0 compartimientos, y resolver mas rapido y mejor.

Finalmente, respecto a nuestra Cultura, para mi es el mas importante de los tres. Tomando
una definicién general como “el conjunto de valores y reglas que determinan el comportamiento
de las personas dentro de una organizacién”, creo que todavia debemos profundizar bastante
aqui. De nada sirve tener los mejores procesos y tecnologias a disposicion si no contamos en
nuestro interior con personas que tengan las habilidades y capacidades necesarias para
sacarles realmente provecho. Cultura significa lograr empoderar a los empleados, invitdndolos
a acostumbrarse a tomar riesgos, a fracasar y, con eso, generar impactos globales."

En resumen, las opiniones de los diferentes lideres y expertos en el area reflejan una vision
clara sobre la necesidad de transformacion digital (TD) en la empresa. Aunque se reconoce
que la TD es un proceso gradual, todos coinciden en que la automatizacién y la integracién de
nuevas tecnologias son cruciales para mejorar la eficiencia operativa y reducir la carga de
trabajo manual, permitiendo a los colaboradores enfocarse en tareas mas estratégicas, como

la gestién y negociacion con prestadores.

Ademas, el futuro del sector depende de una planificacion estratégica que abarque no solo la
implementacion de nuevas tecnologias, sino también una evolucién en los procesos internos

y la cultura organizacional. La inversién en perfiles técnicos y la mejora en los procesos,
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tecnologia y cultura son fundamentales para asegurar una transicién exitosa hacia un entorno

digital mas eficiente y agil.

Para lograrlo, es necesario un compromiso tanto de los colaboradores técnicos como de la
alta gerencia, quienes deben estar dispuestos a liderar el cambio y adaptarse a los nuevos
desafios. Solo a través de este enfoque integral y colaborativo sera posible avanzar enla TD,
reduciendo la obsolescencia de procesos y asegurando una mayor competitividad en el

mercado.

En conclusién, el camino hacia la transformacién digital en la empresa esta bien encaminado,
pero requiere continuar trabajando en la automatizacién de procesos, la mejora de la
integraciéon de datos y el fortalecimiento de la cultura organizacional para generar un impacto

positivo y duradero.
Sintesis y Analisis FODA

Tras el analisis realizado, se evidencia que el sector estudiado requiere de una organizacion

y planificacidbn mas estructurada, tanto en el corto como en el largo plazo.

Con el fin de orientar dicho proceso, se toma como referencia la Ruta Estratégica para la
Transformacion Digital de una organizacion, presentada en el reporte INESDI + Think Digital
Report (2023), estudiada previamente en la Unidad 2.

A partir de este marco metodolégico, se presenta a continuacién un diagnéstico simplificado
de la situacién actual del area analizada, elaborado sobre la base de entrevistas a informantes

clave, observacion directa e investigacién documental.

Fortalezas

Estrategia y liderazgo

v Alineacién conceptual: Existe claridad compartida sobre qué implica la
Transformacion Digital (TD).

v' Compromiso de liderazgo: Los lideres estan comprometidos y cuentan con
una vision integral que trasciende lo puramente tecnologico.

v' Respaldo estratégico: La alta gerencia apoya el proceso y muestra
receptividad al cambio.
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v Definicién de objetivos: Claridad en metas de corto y largo plazo alineadas

con la estrategia de negocio.
Procesos y eficiencia operativa

v" Enfoque en eficiencia operativa: Se reconoce el valor de la automatizacion de
procesos para mejorar productividad y reducir carga operativa.

v" Metodologias agiles: Se promueve el uso de Scrum y enfoques agiles que
facilitan adaptabilidad y flexibilidad.

v Optimizacién de la gestion: Mejora en eficiencia, escalabilidad y toma de
decisiones.

v' Automatizacién de procesos: Optimizacién de tiempos, reduccién de errores y

mayor fiabilidad operativa.
Organizacion y talento

v Estructura organizacional sélida: Equipo con roles y responsabilidades bien
definidos.

v' Gestion de talento: Incorporacion de perfiles técnicos y estratégicos, junto con
la revalorizacién y desarrollo de talentos internos.

v Desarrollo de liderazgo digital: Creacion de células agiles y lideres preparados

para la adaptacion al cambio.
Relaciones y comunicacion

v' Canales de comunicacion activos: Relacién establecida con prestadores y
empresas de medicina prepaga.
v Sistemas de retroalimentacién: Implementacién de mecanismos de

confirmacion, recepcion y comunicacion eficiente.
Innovacion y experiencia del usuario

v Cultura organizacional innovadora: Fomento de innovacion, aprendizaje
continuo y colaboracién transversal.
v' Enfoque en experiencia del usuario: Mayor satisfaccién y fidelizacién gracias a

precisién y agilidad en la atencion.
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Oportunidades

v Adopcién de tecnologias emergentes: Cloud, IA, Blockchain y Business
Intelligence permiten mejorar procesos, optimizar costos y escalar servicios.

v"Incremento de la competitividad: El fortalecimiento de capacidades digitales
favorece la agilidad y la capacidad de respuesta frente a la competenciay a

cambios del mercado.

v" Mejora en la relacién con aliados estratégicos: La digitalizacién y
estandarizacion de datos facilitan la coordinacién con prestadores y prepagas,

aumentando la confianza y eficiencia operativa.

Debilidades

Debilidades internas (organizacionales y operativas)

v' Capacidad operativa limitada: Sobrecarga de trabajo y cuellos de botella en
areas criticas como Prestadores.

v" Procesos manuales persistentes: Reclamos, informes y gestion de datos con
baja automatizacion.

v' Implementaciones no planificadas: Proyectos apresurados comprometen
estabilidad y continuidad operativa.

v Carencia de talento especializado: Escasez de perfiles técnicos en

tecnologias emergentes.
Debilidades tecnoldgicas

v' Digitalizacion incipiente: Avances restringidos a procesos basicos, limitando
innovacion.

v' Brecha tecnol6gica: Infraestructura insuficiente para aprovechar IA,
Blockchain o soluciones en la nube.

v Dificultades de integracién: Limitaciones para escalar y gestionar grandes

voliumenes de datos.

Debilidades en datos y comunicacion
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v" Obsolescencia de la informacion: Bases de datos y reportes desactualizados
afectan atencién y decisiones.

v Falta de estandarizacion: Diferencias en formatos de datos y comunicacion
entre prestadores y prepagas.

v Desconfianza de asociados: Errores en cartilla web generan pérdida de
credibilidad.

v Reclamos constantes de usuarios: Generan deterioro en la percepcién del
servicio, pérdida de confianza e impacto negativo en los resultados

comerciales.
Amenazas

v' Competencia acelerada en transformacion digital: El rezago frente a empresas
mas 4giles o con mayor madurez tecnoldgica puede reducir la participacion de

mercado.

v" Obsolescencia tecnolégica: Herramientas actuales (ej. Power Bl en su version
limitada, métodos manuales) pueden quedar rapidamente desfasadas frente a

nuevas soluciones mas eficientes.

v Altos costos de adopcién tecnoldgica: La implementacién de soluciones
emergentes como IA, Blockchain o Cloud implica inversiones significativas y
elevada complejidad de integracion, lo que puede retrasar o frenar proyectos
estratégicos.
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Analisis FODA

FORTALEZAS

Alineacidn conceptual sobre la Transformacion Digital.

Liderazgo comprometido y respaldo de |a alta gerencia.

« Claridad en objetivos estratégicos a corto y largo plazo.

« Implementacion de metodologias agiles (Scrum).

» Procesos en vias de automatizacién que mejoran eficiencia y
fiabilidad.

« Estructura organizacional sélida con roles definidos.

» Cultura innovadora y desarrollo de liderazgo digital.

» Canales de comunicacion activos con prestadores y prepagas.

« Sistemas de retroalimentacion implementados.

» Enfoque en la experiencia del usuario final.

OPORTUNIDADES

« Adopeién de tecnologias emergentes (Cloud, I1A, Blockchain, Bl).
Incremento de la competitividad y capacidad de respuesta en el
mercado.

Mejora en la relacién y coordinacion con aliados estratégicos
(prestadores y prepagas

DEBILIDADES

Capacidad operativa limitada y cuellos de botella en dreas criticas,
Persistencia de procesos manuales en reclamos, informes y datos.
Implementaciones no planificadas que afectan estabilidad
operativa.

Carencia de perfiles técnicos especializados en tecnologias
emergentes,

Digitalizacion incipiente y limitada a procesos bésicos.

Brecha tecnoldgica que impide aprovechar |A, Blockchain y Cloud.
Dificultades de integracién y escalabilidad en el manejo de datos,
Bases de datos y reportes desactualizados.

Falta de estandarizacién en datos y comunicacidn con
prestadores.

Reclamos frecuentes y desconfianza de asociados por datos en
cartilla web.

AMENAZAS

Competencia acelerada en transformacion digital que puede dejar
rezagada a la empresa.

Obsolescencia de herramientas actuales (Power Bl limitado,
procesos manuales).

Altos costos y complejidad en la adopcién de tecnologias
emergentes.

llustracion 18 Analisis FODA Fuente: Elaboracion propia.

Conclusion

En el presente capitulo se expuso la historia de la empresa y la estructura del area objeto de

estudio. A continuacién, se analizaron las entrevistas realizadas a distintos perfiles clave, lo

que, junto con el uso de técnicas de analisis secundario, permitié elaborar un diagndéstico

exhaustivo de la situacién del sector Red de Prestadores.

A partir de este diagnoéstico, se construyé un andlisis FODA que servira como base para, en el

siguiente capitulo, desarrollar una propuesta de planificacion estratégica y una metodologia

de mejora orientada a resolver las problematicas identificadas.
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La organizacion presenta fortalezas sélidas en su estrategia y liderazgo, con un compromiso
claro hacia la Transformacién Digital, objetivos definidos y una estructura organizacional con
roles bien establecidos. Se destacan la adopcién de metodologias agiles, el foco en eficiencia
operativa y la orientacién a la experiencia del usuario, lo que refuerza la innovacion y la

satisfaccién de los asociados.

En cuanto a oportunidades, la incorporacién de tecnologias emergentes (Cloud, IA,
Blockchain, BI) ofrece un potencial significativo para optimizar procesos, escalar servicios y

fortalecer alianzas estratégicas, aumentando la competitividad en un mercado dinamico.

Sin embargo, existen debilidades internas ligadas a la sobrecarga operativa, procesos
manuales, proyectos no planificados y carencia de perfiles técnicos especializados. A nivel
tecnolégico, la digitalizacion aun es incipiente, con limitaciones en infraestructura, integracion

de datos y actualizacion de informacidn, lo que genera desconfianza y reclamos de usuarios.

Finalmente, el sector enfrenta amenazas externas asociadas a la rapida transformacion digital
de la competencia, la obsolescencia tecnolégica y los altos costos de adopcién de nuevas
herramientas, factores que pueden comprometer la continuidad y sostenibilidad del proceso

de innovacion.

En este contexto, resulta clave trazar una hoja de ruta estratégica que priorice la
modernizacidén tecnoldgica, la consolidacion de una cultura digital, el fortalecimiento de
alianzas con prestadores, entre otros, para garantizar una transformacién digital sostenible,
escalable y centrada en las personas.
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Capitulo 4

Propuesta: Plan de Gestion para la Transformacién Digital

La transformacién digital en el ambito de la salud constituye una necesidad estratégica para
las empresas de medicina prepaga. En este contexto, el area de Red de Prestadores (cartilla
médica) se presenta como un sector clave, donde la eficiencia operativa, la precisién en la
gestién de datos y una mejor experiencia para los afiliados resultan esenciales.

Tal como se plante6 al inicio de este trabajo, el objetivo general fue disefiar un modelo de
gestidén que impulse la transformacion digital del sector Red de Prestadores en una empresa
de medicina prepaga. Para ello, se definieron los siguientes objetivos especificos:

v" Relevar e identificar los procesos y tareas del sector que pudieran ser optimizados o
automatizados.

v" Analizar a la competencia y las principales tendencias tecnolédgicas disponibles en el
mercado.

v" Proponer un plan de gestién integral que contemple tanto los aspectos tecnolégicos
como los legales involucrados en el proceso de transformacién digital.

En la unidad anterior se abordaron los dos primeros objetivos: se relevaron las actividades con
potencial de automatizacion y se examinaron las principales tecnologias emergentes en el

sector, asi como las estrategias adoptadas por la competencia.

Sobre la base de ese analisis, en la presente unidad se desarrolla el tercer y ultimo objetivo
especifico: la elaboracion de un plan de gestion integral para el sector Red de Prestadores.
Este plan contempla no solo la incorporacién de nuevas herramientas tecnoldgicas, sino
también el cumplimiento del marco normativo vigente, asegurando una implementacion viable,

segura y coherente con los valores y principios de la empresa.

Este documento, en su conjunto, propone un modelo de gestion orientado a la transformacion
digital del sector, integrando el analisis de procesos, las tendencias tecnolégicas, los

requerimientos legales y una estrategia clara de implementacién.
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Proceso optimizado Alta, Baja y Actualizacion de Datos de Prestadores

Tal como se present6 en el capitulo anterior, el proceso actual evidencia diversas limitaciones
qgue generan cuellos de botella y desperdicios, afectando tanto la eficiencia operativa como la
calidad de la informacién gestionada. Con el objetivo de superar dichas restricciones, se
propone a continuacién un proceso optimizado que elimina las problematicas detectadas e

incorpora practicas orientadas a la estandarizacion.

Este modelo optimizado busca no solo aumentar la eficiencia y confiabilidad de la gestién de
prestadores, sino también fortalecer la experiencia de los asociados al disponer de informacién

precisa, actualizada y accesible.

Proceso optimizado Tarea 2 Alta, Baja y Actualizaciéon de Datos de Prestadores

Relacién Envio o carga en P A y
. web de listados
estratégica con
tadores prestadores
pres médicos

Recepcién y
clasificacion de
listados

Normalizacién
automatomatica
-8 e ingreso de
datos a sistema
interno

Reclamos y
consultas de

X Organizacion y
socios o

publicacién en

* web de

aseguradora de
salud

profesionales

00 -3

Cartilla
Asistencial 1,

Digital -

llustracion 19 Proceso optimizado Alta, Baja y Actualizacion de Datos de Prestadores Fuente: Elaboracion

propia.
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El flujo de gestién de datos de prestadores médicos ya optimizado se desarrollaria segun lo
siguiente:

1. Recepcion de listados: Los prestadores envian periédicamente listados con
informacién detallada de cada profesional, incluyendo especialidades, datos de
contacto, CUIT y matriculas médicas. Estos listados llegan de manera mensual, por
correo electrénico o mediante la pagina web de la aseguradora, con formatos y
estructuras variables.

2. Verificacion, normalizaciéon de datos y disponibilizacion para publicacion: tanto la
normalizacion como la carga en el sistema se realiza de manera automatizada.

3. Publicacién en la web: Una vez actualizada la base de datos, la informacién se publica
automaticamente en la pagina web, permitiendo que los asociados localicen vy
contacten a los profesionales e instituciones de forma rapida y precisa.

En este contexto, se concluye que la Tarea 1 —que requiere analisis, criterio y atencion
personalizada— deberia recibir mayor dedicacion profesional, mientras que la Tarea 2, por ser
repetitiva y susceptible de optimizacion o automatizacion parcial, deberia ser reducida en
tiempo y recursos para permitir que el equipo se enfoque en mejorar la calidad de atencion, la
eficiencia y la experiencia de los asociados a través de comunicacion mas eficiente con los
prestadores y generando relaciones que permitan que los errores no se repitan cada vez que
de manda el listado y se identifique desde raiz.

Propuesta de Plan de Gestion para la Transformacion Digital del Sector Red de
Prestadores

Vision estratégica: Digitalizacion integral de la red de prestadores y su integraciéon con otros

sistemas.

Diagnéstico y relevamiento

Se realizd un relevamiento integral de los procesos manuales, tecnoldgicos y operativos del
area Red de Prestadores, con el objetivo de identificar oportunidades de mejora,
automatizacion y digitalizacion. El andlisis contempl6 tanto las tareas operativas como los

sistemas actualmente en uso, permitiendo construir una vision clara del estado actual del area.

Actividades del relevamiento:
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Identificacién y documentacién de los procesos existentes (manuales, digitalizados
parcialmente y automatizados).

Mapeo de actores involucrados: prestadores, asociados y areas internas.

Deteccion de cuellos de botella, tareas repetitivas y puntos criticos de interacciéon con
los afiliados.

Evaluacién del grado de madurez digital de la empresa y de las tecnologias utilizadas.
Procesos relevados en el sector Red de Prestadores:

Alta, baja y actualizacién de datos de prestadores

Actualizacién de datos en la cartilla médica online

Comunicacion con prestadores por padrones o listados de prestadores con datos (por
correo electrénico o webs)

Recepcién y respuesta a consultas o reclamos

Oportunidades de mejora y automatizacion en el corto plazo:

v" Implementacion de RPA (automatizacién robética de procesos) para la actualizacion

automatica de datos

v" Uso de web propia para comunicacién con prestadores

<\

Integracion con sistemas de prestadores para actualizacion de datos

v" Disminucion de tareas rutinarias

Estado actual del area:

v" Procesos manuales identificados: carga de datos, actualizacion de cartilla

v" Problematicas detectadas: falta de planificacién, falta de mediciones, desmotivacién de

colaboradores, desactualizacion de informacion.

v' Herramientas utilizadas actualmente: hojas de célculo (Excel), correo electrénico, webs de

prestadores para la descarga de informacion.

Objetivos del plan de mejora

El presente plan tiene como propoésito transformar y optimizar la gestion del area Red de

Prestadores, a través de seis ejes estratégicos:
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Automatizacion de procesos: incrementar la eficiencia operativa mediante la
digitalizacion y automatizacién de tareas clave, reduciendo tiempos y costos.

Mejora en la experiencia del prestador: implementar herramientas digitales de
autoservicio que faciliten la interaccion y agilicen los tramites.

Reduccion de errores y mejora en la calidad de datos: disminuir la intervencién
manual para aumentar la precision y actualizacion de la cartilla médica.

Mejora en la experiencia de los colaboradores: eliminar tareas rutinarias y fomentar
desafios que impulsen la motivacion y el desarrollo profesional.

Cumplimiento normativo: asegurar la conformidad con las regulaciones vigentes, en
particular con los lineamientos de la Superintendencia de Servicios de Salud.
Transformaciéon cultural: promover una cultura organizacional orientada a la

innovacioén y al uso eficiente de herramientas digitales.

La transformacién digital del area Red de Prestadores busca optimizar los procesos

administrativos, mejorar la experiencia de los prestadores y garantizar la eficiencia operativa

a través de la incorporacién de tecnologias digitales. Esta iniciativa se alinea con los objetivos

estratégicos de la empresa de medicina prepaga y asegura el cumplimiento de las normativas

legales vigentes, especialmente en lo relativo a la proteccion de datos personales y la

regulaciéon sanitaria.

Estrategia de Transformacion Digital

La estrategia de transformacién digital se organiza en torno a los cinco pilares clave:

1.
2
3.
4
5

Digitalizacion de Procesos

Interoperabilidad y Conectividad

Cultura Organizacional y Gestién del Cambio
Enfoque en Datos y Trazabilidad

Cumplimiento Legal y Seguridad de la Informacion

Digitalizacién de Procesos

Objetivo: Automatizar tareas administrativas manuales: descarga y administracion de

datos en planillas Excel y normalizacion de base de datos de prestadores de salud.

Iniciativas clave:
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Implementacion de herramientas de RPA (Robotic Process Automation) para
automatizar tareas repetitivas: para ello se trabajara con el equipo de sistemas de la
empresa quienes aportaran los conocimientos para la implementacion

Digitalizacion integral del ciclo de alta, baja y modificacién de prestadores en un
sistema centralizado: se realizara en un gestor de datos de prestadores con el que
cuenta la empresa para la centralizacion de datos y actualizaciones de los mismos

Integracion y conectividad

Objetivo: Integrar los sistemas internos para que todos los colaboradores internos vean en

tiempo real la informaciéon actualizada y, con plataformas externas para facilitar la

conectividad y colaboracion con los prestadores.

Iniciativas clave:

Desarrollo de un sistema de gestion de datos de red de prestadores (cartilla médica)
con integracion de APIs para que, con ciertos permisos, mas colaboradores puedan
modificar la base de datos y asi mantenerla actualizada

Implementacién de un portal web autogestionable para que los prestadores actualicen
informacién, consulten y accedan a su informacién para verificacién

Integracion con sistemas propios de prestadores que compartan criterios de

normalizacion de datos para su descarga y actualizacién automatica

Gestidn del cambio organizacional de los actores involucrados

Objetivo: preparar al equipo y participantes externos para adaptarse y colaborar de forma

activa al entorno digital.

Iniciativas clave:

Programas de formacién continua en herramientas digitales y metodologias agiles
Designacion de lideres de cambio dentro del equipo de Red de Prestadores que
colaboren con los equipos de sistemas para implementacion de RPA e integracion de
sistemas internos

Realizacién de encuentros colaborativos con equipos de sistemas de los prestadores
para intercambio de ideas y buenas practicas

Colaboracién del equipo de Capital Humano de la empresa para el plan de carrera de
los colaborades de Red de Prestadores asi como también la busqueda de nuevos

perfiles necesarios para la transformacion
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Enfoque en Datos para toma de decisiones

Objetivo: Potenciar el uso estratégico de los datos para una toma de decisiones mas

informada, controlada y precisa.

Iniciativas clave:

Implementacién de plataformas de Business Intelligence (Bl) para el analisis de
desempeno y monitoreo de procesos

Seguimiento de indicadores clave (KPIs) mediante tableros de control para la gestion
efectiva de datos de prestadores

Cumplimiento normativo y legal

Objetivo: Garantizar la proteccion de la informacién y el cumplimiento normativo en todos

los procesos digitales.

Iniciativas clave:

Implementacion politicas de privacidad y seguridad de la informacion alineadas con la
Ley de Proteccién de Datos Personales y las regulaciones especificas aplicables a
prestadores de salud.

Adaptaciéon y mantenimiento los sistemas de gestion de datos en conformidad con las
normativas vigentes de la Superintendencia de Servicios de Salud, incorporando los
ajustes necesarios ante nuevos decretos o disposiciones regulatorias.

Incorporacion de clausulas legales especificas en los convenios con prestadores, que
exijan la actualizacion periédica de la informacion y garanticen la veracidad y
trazabilidad de los datos compartidos.

Tabla 6 Mapa Estratégico de Transformacion Digital. Fuente: Elaboracién propia.

Perspectiva Objetivo Estratégico Iniciativas Clave
Procesos Optimizar la gestion - Automatizacién de altas/bajas de
Internos administrativa del area prestadores

- Digitalizacion de administracion de
padrones médicos

Tecnologia e Adoptar herramientas - Automatizacién de administracion de
Innovacion tecnolodgicas escalables e padrones médicos
integradas - Mejoras en portal de autogestién

- Integracion de sistemas (APIs, CRM, BI)
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Tabla 7 (Cont.) Mapa Estratégico de Transformacion Digital. Fuente: Elaboracion propia.

Perspectiva Objetivo Estratégico Iniciativas Clave
Capital Adaptar al equipo a una cultura - Programas de capacitacion internas y
Humano digital externas

- Equipos interdisciplinarios
- Lideres de cambio

Legal y Garantizar el cumplimiento - Politicas de privacidad
Regulatorio  normativo en entornos digitales - Gestion segura de datos
Prestador Mejorar la experiencia del - Portal interactivo

prestador con la organizacion . Actualizacién de datos online

- Integracion de sistemas informaticos

Indicadores de Desempeiio (KPIs)
Internos
o Cantidad y % de actualizaciones realizadas en sistema interno.
o Tasa de reingreso y dias promedio de derivacion de casos en CRM.
o Cantidad de actualizaciones por carga masiva de padrones medicos.
e % de reduccion de errores en base de datos.
Satisfaccion del Prestador
1. Indice de satisfaccion del prestador (a través de encuestas periédicas).

2. Nivel de uso del portal de autogestién por parte de los prestadores (% de adopcién y

recurrencia).
Cumplimiento y Seguridad

e Grado de cumplimiento de presentacién de listados médicos a la Superintendencia de

Seguros de Salud.

» Nivel de cumplimiento de auditorias de seguridad de la informacién (Ley 25.326).
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Plan de Implementacion

Fase 1: Preparacion y Diagnéstico (Mes 1-2)
Actividades principales:

- Validacion del relevamiento realizado
- Presentacion del plan estratégico a stakeholders internos
- Designacion de lideres de proyecto (PO) y lideres de cambio

Responsables: Equipo de Red de Prestadores, Sistemas, Capital Humano
Fase 2: Automatizacién y Digitalizacion de Procesos (Mes 3—6)
Actividades principales:

- Implementacién de herramientas RPA para actualizacién y normalizacion de datos
- Desarrollo de gestor de alta, baja y modificacion de prestadores con APIs internas

Responsables: Sistemas, Red de Prestadores
Fase 3: Integracién y Conectividad (Mes 5-8)
Actividades principales:

- Integracién de sistema de gestién con otros sistemas internos

- Lanzamiento de ficha en autogestor de prestadores para actualizacion de padrones y

datos
- Acuerdos de integracién con sistemas de prestadores

Responsables: Sistemas, Legales, Prestadores Externos
Fase 4: Gestién del Cambio (Mes 4—-12)
Actividades principales:

- Formacién continua en herramientas digitales y metodologias agiles
- Plan de carrera y redefinicién de roles

- Encuentros colaborativos con prestadores
Responsables: Capital Humano, Red de Prestadores
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Fase 5: Analisis de Datos y Toma de Decisiones (Mes 7—-12)
Actividades principales:

- Implementacién de tableros Bl para monitoreo de indicadores
- Definicién y seguimiento de KPIs clave

Responsables: Sistemas, Direccion Estratégica
Fase 6: Cumplimiento Normativo y Seguridad de la Informaciéon (Mes 6-12)
Actividades principales:

- Revision y adaptacion de politicas de seguridad y privacidad.
- Inclusién de clausulas legales en convenios.

- Auditoria legal y técnica de sistemas.

Responsables: Legales, Seguridad Informética.

Plan de Implementacion: 12 meses

TRIMESTRE 1 TRIMESTRE 2 TRIMESTRE 3 TRIMESTRE 4
Preparacion y Diagndstico

Automatizacién y
Digitalizacion de Procesos

Integracion y Conectividad

Gestion del Cambio

Anélisis de Datos y Toma de
Decisiones

Cumplimiento Normativo y
Seguridad de la Informacion

llustracion 20 Plan de Implementacion Fuente: Elaboracion propia.
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Cabe senalar que lo planteado en este trabajo corresponde a un modelo inicial, concebido con

el proposito de avanzar en la incorporacion tecnolégica de manera progresiva.

A partir del andlisis de las encuestas realizadas a lideres técnicos y de producto, se identificd
que la organizacién se encuentra en una etapa temprana de madurez digital. En consecuencia,
la propuesta presentada prioriza aquellas tecnologias que ya son utilizadas y conocidas por el
area de sistemas, sector que actualmente asume la responsabilidad de brindar soporte a los
proyectos en curso.

El objetivo es conformar un equipo interdisciplinario integrado por perfiles técnicos que
acomparnien al area de sistemas en este proceso, aportando la experiencia necesaria para la

implementacion gradual de herramientas tecnolégicas de mayor complejidad.

Asimismo, considerando que los prestadores médicos se encuentran también en una fase
incipiente de adopcién tecnolégica, los cambios posibles en el corto plazo se circunscriben al
ambito interno de la organizaciéon. Las integraciones externas se prevén para etapas

posteriores, en funcién del avance paralelo de ambas partes.

De manera anéloga, respecto de las metodologias agiles, se propone capitalizar la experiencia
acumulada en otras areas de la organizacién, como el equipo de gestién del cambio, con el fin
de facilitar la transferencia de conocimientos y favorecer una adopcién mas eficiente en el area

de sistemas.

Conclusion

La transformacion digital del sector Red de Prestadores representa una oportunidad
estratégica para optimizar la eficiencia operativa, mejorar la experiencia del afiliado y fortalecer
la competitividad de la organizacién en un contexto crecientemente digitalizado y regulado. El
modelo de gestion propuesto permite encarar este proceso de manera planificada, segura y

en plena alineacién con los requerimientos normativos y tecnolégicos vigentes.

La definicién de una visién clara para la transformacion digital no solo orienta el rumbo del
cambio, sino que también promueve el compromiso de los colaboradores, facilitando su
comprension e involucramiento en cada etapa. Esta visiébn compartida resulta esencial para
consolidar una cultura organizacional abierta a la innovacién y al uso eficaz de herramientas

digitales.
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La estrategia planteada establece objetivos, planes de accién e indicadores clave que permiten
focalizar los esfuerzos en iniciativas de alto impacto. Asimismo, la incorporacién de un
esquema de medicién robusto facilita el monitoreo del progreso, la toma de decisiones
informadas y la rendicién de cuentas frente a todos los actores involucrados.

En conjunto, este enfoque integral no solo impulsa la modernizacion del area, sino que también
sienta las bases para una gestion mas agil, transparente y sostenible en el tiempo. La
propuesta, en esta primera etapa, contempla un modelo inicial de incorporacion tecnoldgica
progresiva, respaldado por un equipo interdisciplinario y sustentado en la experiencia previa
del area de sistemas, con el fin de fortalecer la madurez digital interna antes de avanzar hacia
integraciones externas y la adopcién plena de metodologias agiles.
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Capitulo 5

Conclusiones generales

El presente trabajo fue desarrollado con el objetivo de generar un marco de gestion para
abordar la transformacion digital en el sector de la Red de Prestadores, encargado de la
gestién de los datos de la cartilla médica de una empresa de medicina prepaga en Argentina.

En el capitulo 1, se plantearon los problemas, los objetivos a desarrollar y la metodologia
utilizada. Asimismo, se describieron brevemente las caracteristicas de la empresa estudiada,
destacando la importancia de una organizacion eficiente, la definicion clara de objetivos y la
necesidad de contar con una planificacion estratégica sélida para implementar y controlar
eficazmente el proceso de transformacion digital.

El capitulo 2 abordd tres ejes fundamentales que justifican el desarrollo de un modelo de
gestion integral que acompare el proceso de cambio. Se analizé como las empresas deben
evolucionar y adaptarse a los nuevos paradigmas, en un contexto donde los avances
tecnolégicos ocurren a velocidades exponenciales. Se destacd que el conocimiento profundo
del sector, la incorporacién continua de nuevas tecnologias y el acompanamiento de modelos

de gestion actualizados son esenciales para el éxito de cualquier proceso de transformacion.

En el capitulo 3, se present6 y analizé en profundidad el sector objeto de estudio. A partir de
entrevistas con perfiles clave y mediante técnicas de observacién e investigacion, se elaboré
un diagnostico de la situacién actual del area de Red de Prestadores. Este diagnéstico incluy6
un analisis FODA, que sirvid de base para la elaboracién de una propuesta de planificacion
estratégica orientada a resolver las problematicas detectadas.

Finalmente, en el capitulo 4, se propuso un modelo de gestion inicial disefiado para llevar
adelante el proceso de transformacién digital de manera planificada, segura y alineada con los
requerimientos normativos y tecnoldgicos vigentes. Se definieron con precisién la vision, los

objetivos estratégicos, los planes de accidn y los indicadores clave de seguimiento.

En resumen, este trabajo propuso un enfoque integral para modernizar el area, promoviendo
una gestion mas agil, eficiente y sostenible en el tiempo. No se busco establecer un modelo
rigido o universal, sino mas bien ofrecer una guia flexible que pueda adaptarse a futuros
proyectos de transformacion digital en la organizacion o en empresas con caracteristicas

similares.
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Recomendaciones y sugerencias

A partir del andlisis FODA presentado en unidades anteriores, se desarrollan a continuacion
una serie de recomendaciones y sugerencias a considerar a futuro para el sector. El objetivo
es potenciar las fortalezas, capitalizar las oportunidades, superar las debilidades y mitigar las

amenazas en el proceso de transformacion digital.

A potenciar

Aprovechar el compromiso del liderazgo y la alta gerencia
e Establecer una hoja de ruta con hitos, responsables y cronograma que asegure un
avance sostenido.
e« Comunicar de manera precisa y continua los objetivos estratégicos, alineando a toda
la organizacion en torno al proceso de transformacion.

Impulsar la cultura agil existente (Scrum)

e Ampliar el uso de metodologias agiles a través de células interdisciplinarias que integren
tecnologia y negocio, con foco en la entrega continua de valor.
e Fomentar espacios de colaboracién mediante reuniones agiles que promuevan la innovacién y

la generacioén de proyectos.
Aprovechar los canales de comunicacion existentes con prestadores
e Utilizarlos para difundir avances tecnolégicos y fomentar la adopcion de nuevas
practicas.

¢ Incorporar mecanismos de retroalimentacion que permitan verificar la actualizacion y

registro de la informacién enviada.

e Estandarizar los datos compartidos para facilitar su utilizacién y reducir el retrabajo.

Formalizar la estructura organizacional y roles
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e Actualizar el organigrama para reflejar la estructura del modelo digital y facilitar su

escalabilidad.
e Establecer equipos pequerios y agiles, con responsabilidades definidas, para liderar

los desarrollos tecnoldgicos.

Implementar programas de upskilling y reskilling

e Capacitar a los colaboradores en tecnologias emergentes y competencias digitales.

e Coordinar con Capital Humano la definicién de nuevos roles y la comunicacion de

oportunidades de desarrollo interno.

A capitalizar

Disefiar un roadmap de adopcion tecnoldgica

e Priorizar soluciones como Cloud, Business Intelligence y automatizacién de procesos.

e Implementar fases claras y progresivas, iniciando con pruebas piloto que validen su
viabilidad..

Establecer alianzas estratégicas

e Generar vinculos con proveedores tecnolégicos y empresas especializadas para
acelerar la implementacién y acceder a conocimientos clave.

e Coordinar con organismos publicos como REFEPS o SISA para mejorar la trazabilidad
y validacion de datos profesionales.

Posicionar la organizacion como referente en el sector

e Crear servicios digitales diferenciadores, comunicando los avances en innovacién
como parte de la propuesta de valor.

e Integrar analitica avanzada para fortalecer la capacidad de respuesta frente a cambios
del mercado.
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A Superar:

Automatizar procesos manuales criticos

¢ Redisenar procesos en areas clave mediante herramientas de RPA para aliviar cuellos
de botella.
e Institucionalizar una oficina de gestién de proyectos que asegure planificaciones

sélidas y evite implementaciones apresuradas.
Estandarizar, actualizar y mejorar la comunicaciéon de datos

e Desarrollar protocolos, plantillas y APls que optimicen la interoperabilidad con
prestadores y prepagas.

e Renovar la cartilla digital incorporando sistemas automaticos de validacion que
fortalezcan la confianza de los asociados.

e Implementar un sistema de gestion de reclamos basado en categorizacion, alertas y

analisis de causas raiz.
Realizar evaluaciones tecnoldgicas internas periodicas

e |dentificar brechas tecnolégicas y priorizar incorporaciones clave.
e Repetir este andlisis de manera continua, adaptandose a los avances del mercado y
a las necesidades del negocio.

Incorporar y retener talento especializado

e Impulsar nuevas contrataciones y alianzas con instituciones educativas para captar
perfiles técnicos.

e Disenfar estrategias desde Capital Humano para retener talentos, reducir la rotacion y
mantener la productividad durante el proceso de transformacion.

A Mitigar:

Monitorear el entorno competitivo digital

e Realizar benchmarking periédico para identificar tendencias, buenas practicas y

necesidades emergentes.
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e Redisenar la estrategia organizacional en funcion de cambios del entorno.
Planificar una estrategia de migracion tecnoldgica

e Anticipar la obsolescencia de las herramientas actuales y evaluar plataformas mas
escalables e integrables.
e Designar responsables para esta tarea, asegurando seguimiento y actualizacion

constante.
Disefiar un modelo de gobernanza de datos y tecnologia

e Garantizar el cumplimiento de normativas en materia de proteccion de datos.
e Evaluar el retorno de inversion y asegurar que los sistemas implementados sean

escalables y sostenibles.

En el presente proceso de transformacion digital en el area de Red de Prestadores se ve una
oportunidad estratégica para modernizar la gestion, mejorar la eficiencia operativa y elevar la
calidad del servicio brindado a prestadores y usuarios finales.

Se identificaron multiples fortalezas internas que brindan una base sélida para el cambio, asi
como oportunidades externas que pueden ser capitalizadas con inteligencia y planificacion.

Sin embargo, también se evidencian desafios importantes, tanto internos como externos.

Las recomendaciones propuestas buscan no solo abordar los desafios identificados de forma
concreta, sino también establecer una hoja de ruta clara, sostenible y aplicable a otras
organizaciones del mismo tipo. La clave del éxito radicara en la capacidad de cada empresa
para adaptarse, combinando liderazgo, estrategia, talento y tecnologia de manera coherente
y progresiva.

Este trabajo pretende servir como marco de referencia para una transformacion digital
continua, centrada en las personas, que permita mantener a la organizacion alineada con las

demandas dinamicas y crecientes del futuro digital.
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Anexos

Guia de Entrevistas

Puesto interno: Gerente del sector

Objetivo de la entrevista: conocer los objetivos estratégicos del sector, prioridades y tiempos

requeridos por la gerencia para alcanzarlos

a)

b)

¢, Qué objetivos persigue el sector? ;Cudles cree que son los mas prioritarios a cumplir
y por qué? ¢ En qué tiempos se considera deseable alcanzarlos?

¢, Considera posible un cambio en el corto plazo? ;Cree que el sector cuenta con los
recursos necesarios para alcanzarlos? (cantidad y expertise)

¢, Cudles son los mayores reclamos de las restantes gerencias con respecto a la cartilla
prestacional?

¢, Considera que cuenta con los informes y datos necesarios para tomar decisiones en
la actualidad? ¢ con que tipo de datos le gustaria contar?

¢, Cémo se imagina que deberia funcionar a futuro el sector en este proceso de

transformacion digital?

Puesto interno: Supervisor del sector

Objetivo de la entrevista: conocer estructura operativa, tareas, tiempos y ejecucion de tareas

a)

¢, Cémo se encuentra compuesto en sector actualmente? ;Cudles son las tareas que
se realizan y como se llevan a cabo en la actualidad?

¢Cémo se establecen los objetivos y como se controla? ;Cédmo miden la
productividad/cumplimiento de los objetivos del del sector?

¢, Con que tipo de informacién necesitaria contar para realizar controles periddicos?

¢ realiza vigilancia de la competencia y evalua las que eficiencias tiene con respecto a
su empresa?

Basado en su experiencia ¢considera que la aplicacion de nuevas tecnologias podria
mejorar las tareas y tiempos?

¢, Considera necesario adicionar perfiles técnicos al equipo? ¢y cambiar la forma de

jerarquia y toma de decisiones?

Entrevista a Prestador de salud
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Objetivo de la entrevista: conocer de qué manera se vincula y envia informacion referente a

datos de los prestadores a las diferentes compafias de medicina prepaga

a)

Teniendo en cuenta que estamos hablando de la vinculacion con las prepagas del
mercado, ¢mantiene relacion fluida con estas? ;cudles son actualmente los medios
por los cuales interactua (mail, teléfono, webs, apps, etc.)?

Refiriéndonos al del envio de los padrones profesionales ;Como envia los datos
requeridos? (en que formato, por qué medio y con qué periodicidad)

¢, Recibe algun tipo de respuesta o confirmacién de envio?

¢ Cudles son los principales reclamos que recibe por parte de los pacientes en
referencia a la informacién que se brinda en las cartillas web?

Si existiera la posibilidad, ¢enviaria la informacion a través de algun método de

autogestion, web o app? ¢ Se le ocurre algin método mas eficiente de envio?

Entrevista a especialista externo en tecnologia y especialista en tecnologia interno (lider

técnico interno)

Objetivo de la entrevista (externo): conocer las tecnologias disponibles/tendencias en el

mercado

a)

b)

¢, Cémo define/cual es su idea de transformacion digital? ;Cuales son los beneficios
gue en base a su experiencia trae la implementacién de esta?

Teniendo en cuenta que estamos hablando de manejo masivo de datos ;Qué
tecnologias conoce que existan en el mercado actualmente para mejorar esta tarea?
¢, Cudles son tendencia?

A su criterio ¢Cuales son las mas sencillas de implementar en el corto plazo? ;y las
mas eficientes?

¢ Qué tipo de perfiles considera que no debe faltar en un equipo destinado a la TD?

¢ En qué momento considera que se encuentran las empresas argentinas con respecto

a la digitalizacion? ¢ Considera que estan en condiciones de iniciar un proceso de TD?

Objetivo de la entrevista (interno): conocer las tecnologias disponibles en el mercado y

cuales son posibles de aplicar a la empresa estudiada

a)

¢, Como define/cudl es su idea de transformacién digital? ;Cudles son los beneficios

gue en base a su experiencia trae la implementacion de esta?
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b) Teniendo en cuenta que estamos hablando de manejo masivo de datos ;Qué
tecnologias conoce que existan en el mercado actualmente para mejorar esta tarea?

c) Asucriterio ¢ Cuales son las mas sencillas de implementar en el corto plazo? 4y cudles
son las mas eficientes?

d) ¢Qué tipo de perfiles considera que no debe faltar en un equipo destinado a la TD?
¢piensa que la empresa estudiada cuenta con dichos perfiles?

e) A nivel organizacional ¢ siente que la empresa esta preparada para afrontar un reto de
TD? ¢Qué brecha deberia achicar previamente?

f) Segun su criterio ¢ Cual sugiere que sea el foco a trabajar en los proximos meses?
(mejora de procesos actuales, Nivelacion con mercado, Diferenciaciéon del mismo o

foco en la innovacién)

Puesto interno: Po de proyecto tecnolégico
Objetivo de la entrevista: Nivel de madurez tecnologica de la empresa y metodologias de
trabajo

a) Considerando a la empresa estudiada ;en qué momento de madurez tecnoldgica cree
que se encuentra la misma (baja, fase automatizacién de procesos e integracién de
sistemas o avanzado/digitalizado)? ¢ Por qué?

b) ¢Qué cree que se necesita para alcanzar la digitalizacion en la misma? (Mayor
inversion en recursos tecnoldgicos, Expertos que acomparen)? ;Modificacion de
cultura interna?

c) ¢Siente que la jerarquia y el modelo de gestion actual acompana a la transformacién
digital? ;Cual es su opinién acerca de las nuevas metodologias de trabajo (¢ Lean,
Agile, etc.? ¢Se aplica alguna de ellas actualmente en la empresa?

d) ¢Como se imagina a futuro el manejo de datos de la empresa? ;y la interaccién con

proveedores y clientes de la empresa?

Entrevistas

Entrevista a Gerente del sector

a) ¢Qué objetivos persigue el sector? ;Cuales cree que son los mas prioritarios a cumplir y por

qué? ¢ En qué tiempos se considera deseable alcanzarlos?
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A nivel estratégico el objetivo del sector es mantener actualizados los datos de los prestadores
médicos en la base de datos ademas de gestionar y resolver los reclamos y consultas referidos
a estos datos.

Ademas como objetivo a largo plazo se piensa en tener una base de datos organizada y
dinamica que en base a ciertas caracteristicas de los prestadores médicos permita derivar a
los asociados a profesionales o instituciones que sean de conveniencia tanto para el paciente
por cercania por ejemplo como para la empresa, por ejemplo por bajos costos.

Hoy en dia lo més prioritario es lograr mantener la base de datos lo més actualizada posible
para que refleje en la cartilla web y en los sistemas internos la informacién correcta, como
consecuencia se reducirian los reclamos y las consultas.

El primer objetivo es necesario en el corto plazo (6 meses) para poder reducir el trabajo
operativo y mejorar las estadisticas de reclamos. El segundo objetivo no tiene tiempo definido
aun, es un proyecto que queremos alcanzar a mas largo plazo por ejemplo en 2 ejercicios
econdmicos (2 anos).

¢, Considera posible un cambio en el corto plazo? ;Cree que el sector cuenta con los recursos
necesarios para alcanzarlos? (cantidad y expertise)

Considero que con los esfuerzos puestos en los objetivos y reorganizando el sector se puede
lograr un cambio en los proximos meses. Se que con los recursos con los que contamos hoy
no es suficiente para esta mejora. Si bien los colaboradores cuentan con todos los
conocimientos para llevar adelante la tarea se necesita mas tecnologia y automatizaciéon que
ayude a analizar y actualizar la cantidad de datos que crece todos los dias de forma acelerada.
Ademas se necesita de expertos que ayuden a aplicar las mejores tecnologias y aquellas que
sean compatibles con nuestros sistemas actuales. Desde la gerencia estamos en el camino
de ampliar el equipo y los recursos para mejorar el sector ya que la informacidén que se maneja
impacta en toda la organizacion.

¢, Cudles son los mayores reclamos de las restantes gerencias con respecto a la cartilla
prestacional?

Los reclamos mas recurrentes son tanto del area comercial como de atencién al asociado por
datos desactualizados o por falta de prestadores en cartilla web. Si bien intervienen muchos
factores y cada caso se analiza por separado la realidad es que muchas veces es informacion
desactualizada, ya sea porque recibimos del prestador la informacion de esta manera o porque
el sector no logra canalizar la cantidad de informacion a tiempo para mantener actualizada la

base de datos. Hay que tener en cuenta que la cartilla web es una herramienta de ventas y
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que puede influir en el objetivo final de la compania que es la captacién de mas asociados con
cada ejercicio econémico.

¢ Considera que cuenta con los informes y datos necesarios para tomar decisiones en la
actualidad? ¢;con que tipo de datos le gustaria contar?

Hoy en dia contamos con informes que nos arrojan datos mes a mes pero, estos los realiza
un analista quien dedica tiempo en buscar la informacién de diferentes planillas con los errores
que esto puede generar. Para poder tomar decisiones se necesitaria informacién en periodos
mas cortos o incluso en tiempo real.

¢, Cémo se imagina que deberia funcionar a futuro el sector en este proceso de transformacion
digital?

Se que va a llevar tiempo deberia funcionar de forma que los datos recepcionados se carguen
mucho mas automatizados. Los colaboradores no deberian estar ajustando planillas de miles
de datos para poder adaptarlas a nuestro sistema. El expertise de estos colaboradores debe
utilizarse para resolver gestiones y negociaciones con prestadores sobre el envio de

informacién y no para realizar trabajo que se puede automatizar.

Entrevista a Supervisor del sector

¢, Cémo se encuentra compuesto en sector actualmente? ;Cuales son las tareas que se
realizan y como se llevan a cabo en la actualidad?

Actualmente el sector se compone por 5 personas: 1 Jefe, 1 Supervisor, 1 Recepcionista de
casos, 2 analistas de datos

Las tareas que se realizan principalmente son la actualizacibn de datos de
prestadores/proveedores y la respuestas a consultas de sectores internos.

Para llevar a cabo las tareas diarias se implementaron opciones de automatizacion para la
reduccion de carga operativa en la mayor parte. El resto se realiza manualmente y
reactivamente cuando surge algun reclamo.

¢Como se establecen los objetivos y como se controla? ;Como miden la
productividad/cumplimiento de los objetivos del del sector?

Los objetivos se establecen mediante jornadas con el equipo donde conjuntamente se analiza
la situacion y se define que objetivos se deberan cumplir para la fecha estipulada.
Actualmente para los casos que ingresan al sector recibimos reportes mensuales los cuales

nos indican el tiempo de resolucién para diferentes tipos de casos y la cantidad de respuestas
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realizadas por el sector. Para el caso de la actualizacién de datos obtenemos el control sobre
la cantidad de modificaciones realizadas en la base de datos.

¢, Con que tipo de informacion necesitaria contar para realizar controles periédicos?

La informacion necesaria para llevar un control peridédicos son las mismas que utilizamos
actualmente como la cantidad y el tiempo de respuesta para identificar la sobrecarga de
gestiones o las gestiones de actualizacién con prestadores mas complejos.

¢, Realiza vigilancia de la competencia y evalla las que eficiencias tiene con respecto a su
empresa?

Si bien en lo que respecta a nuestra tarea el dato es el mismo que para el resto de las
empresas, vemos que los errores pueden llegar a ser los mismos por que dependen de un
tercero.

Basado en su experiencia ¢, Considera que la aplicacion de nuevas tecnologias podria mejorar
las tareas y tiempos?

Si indudablemente la tecnologia llego para reducir la carga operativa, mejorar la calidad y
posibilitar al usuario identificar nuevas formas de realizar su labor diaria dando lugar a la
mejora continua.

¢, Considera necesario adicionar perfiles técnicos al equipo? ;y cambiar la forma de jerarquia
y toma de decisiones?

Si, es necesario perfiles més técnicos, enfocados en el desarrollo de nuevas herramientas
para mejorar la informacion y poder realizar acciones de mejoras.

En nuestro equipo la jerarquia ayudo mucho a organizar el sector y planear a futuro acciones
que ayudan en el dia a dia. ldentificar la responsabilidad de cada uno con la libertad de idear
nuevas formas de trabajo.

Entrevista a especialistas en tecnologia internos (Lider Interno)

¢, Como define/cudl es su idea de transformacién digital? ;Cuales son los beneficios que en
base a su experiencia trae la implementacién de esta?

La transformacién digital surge como un paso mas alla al apoyo al tratamiento tradicional de
informacion basados en el almacenaje de datos, su répida recuperacion y un procesamiento
masivo que ya de por si aporta ventajas de sobre validaciones y reglas de negocios de
aplicacion automatica. La transformacién digital proviene del tratamiento de grandes
volumenes de datos, pero sobre todo se centra en el andlisis de ellos para la toma de
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decisiones estratégicas, por ejemplo la definicion de objetivos de la empresa, marketing
efectivo via segmentacién por intereses, andlisis de nichos de mercado, etc.

Teniendo en cuenta que estamos hablando de manejo masivo de datos ;Qué tecnologias
conoce que existan en el mercado actualmente para mejorar esta tarea?

Por mi experiencia he visto Microsoft Power Bl o Microstrategy como las mas implementadas.
A su criterio ¢ Cuales son las mas sencillas de implementar en el corto plazo? ¢y cuéles son
las mas eficientes?

En general estan muy parejas y ofrecen un buen soporte y con respecto a la eficiencia
depende de la calidad de los datos disponibles, pero a corto plazo en general primero se
implementa la reportistica, luego se mejora la eficiencia con los tableros de control de
gestiones y por ultimo y lo que mas complejidad exige es la prediccion, porque exige una
inteligencia de negocio siempre en constante adaptacion.

¢, Qué tipo de perfiles considera que no debe faltar en un equipo destinado a la TD? ¢ piensa
que la empresa estudiada cuenta con dichos perfiles?

Por supuesto que se necesitara expertos en alguna herramienta de Bl, pero ademas
necesitara un experto en las estructuras de datos de la empresa, personas con el conocimiento
estratégico de cada area de negocio que pueda aportar experiencia y sobre todo para poder
dar un salto hacia la transformacion, necesitan una direccidén receptiva y dispuesta a
adelantarse a lo que podria pasar en el futuro, por ejemplo, nuevas estructuras de negocio o
bien detectar la obsolescencia de éstas. Poder ver hacia el futuro permite diferenciarse de la
competencia, ser innovador, reducir el costo de prueba y error, etc.

Desde mi punto de vista, los perfiles técnicos y analistas o especialistas en el negocios son
mas faciles de encontrar, creo que los perfiles de alta gerencia que quieran involucrarse y
participar de una TD son, los que a mi parecer, son mas dificiles de conseguir.

Segun su criterio ¢, Cual sugiere que sea el foco a trabajar en los proximos meses? (mejora de
procesos actuales, Nivelacion con mercado, Diferenciacion del mismo o foco en la innovacion)
Esto debera surgir de una planificacién estratégica, a veces nuevos objetivos estratégicos
surgen del analisis de los procesos actuales. Siempre hay que tener presente que si vamos a
transformar digitalmente una empresa siempre vamos a estar innovando, vamos a estar

aplicando la tecnologia para obtener el conocimiento para mejorar, avanzar y liderar.
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Entrevista a especialista en tecnologia (externo)

¢, Como define/cudl es su idea de transformacién digital? ;Cuales son los beneficios que en
base a su experiencia trae la implementacién de esta?

La transformacion digital no solamente consiste en la aplicacion de una determinada
tecnologia, sino que también requiere de pasos previos y correlacionados en cuanto a los
cambios en procesos y cultura organizacional en los que se debe trabajar para lograr
finalmente una transformacién. En otros términos, es reorientar a una organizacién, renovar
su forma de hacer las cosas, aprovechando la capacidad intelectual de los recursos humanos
actuales y potenciales nuevos ingresos, todo esto de la mano de la captacion e implementacién
de tecnologias emergentes que permitan dar un salto de valor y competitividad en un contexto
cada vez mas competitivo.

El principal beneficio es una mayor eficiencia operativa y experiencia del cliente, dados por
una mayor versatilidad y flexibilidad, una mirada de innovacion sobre la forma de hacer las
cosas, Yy una capacidad mayor de procesamiento de informacién en linea para tomar
decisiones, entre otras cosas.

Dentro de mi alcance laboral, puedo concluir que el mayor beneficio fue lograr una cultura de
toma de decisiones basadas en datos en los sectores, que no estaba presente anteriormente.
Teniendo en cuenta que estamos hablando de manejo masivo de datos ¢Qué tecnologias
conoce que existan en el mercado actualmente para mejorar esta tarea? ;Cuales son
tendencia?

Considero Cloud, Big data, machine learning y Al, Business intelligence, e-commerce,
marketing digital, Ciberseguridad, blockchain, etc.

A su criterio ¢Cuales son las mas sencillas de implementar en el corto plazo? 4y las mas
eficientes?

Tecnologias mas sencillas de aplicar en corto plazo: Business Intelligence, E-commerce,
Marketing digital, Tecnologias mas eficientes: Cloud, Al, Blockchain

¢, Qué tipo de perfiles considera que no debe faltar en un equipo destinado a la TD?

En principio perfiles necesarios para la implementacion de células Agile, analistas de datos y
cientificos de datos, analistas funcionales, desarrolladores y también considero
imprescindibles lideres técnicos y perfiles orientados con conocimiento del negocio.

¢ En qué momento considera que se encuentran las empresas argentinas con respecto a la

digitalizacion? ¢ Considera que estan en condiciones de iniciar un proceso de TD?
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Considero que existen ciertos rubros que tienen mayores condiciones para incurrir en la TD,
principalmente las organizaciones orientadas a brindar servicios. Otros rubros como el
industrial estan bastante lejos de implementarlos en su mayoria, excepto algunos casos
excepcionales que tienen respaldo econémico/cultural. Creo que necesitamos dar un salto
como sociedad en lo que respecta a cultura de innovacién y creacién de valor, manteniendo
valores basicos como el respeto, transparencia, trabajo en equipo y orientacién real al servicio

del cliente.

Entrevista a Product Owner de proyecto tecnolégico (Interno)

Considerando a la empresa estudiada ¢,en qué momento de madurez tecnolégica cree que se
encuentra la misma (baja, fase automatizacién de procesos e integracion de sistemas o
avanzado/digitalizado)? ¢ Por qué?

Creo que estamos en fase de automatizacion de procesos, porque aun no tenemos en estado
avanzado otros pilares como “Tecnologia” y “Cultura”.

¢ Qué cree que se necesita para alcanzar la digitalizacién en la misma? (Mayor inversidén en
recursos tecnolégicos, Expertos que acomparen)? ; Modificacion de cultura interna?

Creo que necesitamos invertir en estos pilares “Procesos”, “Tecnologia” y “Cultura”. Como
cada uno es un mundo en si, se abren diferentes tematicas para trabajar y hacer foco.

Por ejemplo, en Procesos: ;Tenemos al cliente en el centro en cada uno de nuestros
procesos? ¢ Hemos simplificados todos nuestros procesos para satisfacer al cliente mas rapida

y facilmente? Desde mi punto de vista aun no.

Por ejemplo, en Tecnologia: ¢Contamos con la informacion disponible en todo momento y
lugar para que el colaborador interno tome mejores decisiones? Si bien hemos avanzado en
trabajar en un entorno mas colaborativo, con la llegada de la nube, aun queda por mejorar
toda nuestra integracion interna de los datos del core del negocio para no seguir funcionando
como silos o compartimientos para resolver mas rapido y mejor. Finalmente, respecto de
nuestra Cultura, para mi es el mas importante de los 3. Tomando una definicion en general
como “el conjunto de valores y reglas que de determinan el comportamiento de las personas
dentro de una organizacion” creo que todavia debemos profundizar bastante aqui. De nada
sirve tener los mejores procesos y tecnologias a disposicion si no contamos en nuestro interior

con personas que tengan las habilidades y capacidades necesarias para sacarle realmente
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provecho. Cultura significa lograr empoderar a los empleados, invitdndolos a acostumbrarse a
tomar riesgos, a fracasar y con eso generar impactos globales.

¢, Siente que la jerarquia y el modelo de gestién actual acompana a la transformacién digital?
¢, Cuadl es su opinidn acerca de las nuevas metodologias de trabajo (¢ Lean, Agile, etc.? ;Se
aplica alguna de ellas actualmente en la empresa?

Creo que estamos a mitad camino, con lo cual, acompana parcialmente. Respecto de las
nuevas metodologias, me parece que son las adecuadas, s6lo que resta hacer foco en los
otros pilares como detallaba con anterioridad. Actualmente usamos metodologias agiles, y
como marco de trabajo Scrum. Si bien hemos avanzado en esto, aun falta generar espacios
colaborativos entre los diferentes sectores en donde podamos unir esfuerzos y tener objetivos
comunes, entre otras cosas.

¢Como se imagina a futuro el manejo de datos de la empresa? ¢y la interaccion con
proveedores y clientes de la empresa?

Espero que sea con un mayor grado de democratizacién de la informacion tanto para nuestro
personal interno como externo, ya sean proveedores o clientes finales. Los datos son unreflejo
de la calidad de los procesos, las formas de trabajo, las herramientas y la cultura también, asi
que, si logramos avanzar con una transformacién digital exitosa, seguramente vamos a contar

con mas y mejor informacion, tanto para andlisis, toma de decisiones y feedback.

Entrevista a Prestador de salud: Colegio de profesionales médicos

Teniendo en cuenta que estamos hablando de la vinculacién con las prepagas del mercado,
¢, mantiene relacién fluida con estas? ;Cuales son actualmente los medios por los cuales
interactua (malil, teléfono, webs, apps, etc.)?

Si, me comunico con todas. Algunas mas frecuentemente que otras ya que tenemos algunos
inconvenientes todos los meses. Por lo general son las mas grandes porque son las que tienen
mas requisitos con los envios de facturacién y claro, son las que tenemos mas pacientes. El
medio de comunicacién depende mucho de qué tipo de informaciéon estamos manejando. En
general lo hacemos por mail pero también nos comunicamos por teléfono con los ejecutivos o
con la linea general.

Refiriéndonos al del envio de los padrones profesionales ;,Como envia los datos requeridos?
(en que formato, por qué medio y con qué periodicidad)
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Contamos con una pagina web donde nuestro analista genera el listado de profesionales
segun las altas, bajas y modificaciones que se realizan en el mes y lo actualiza en un sitio
donde quien lo requiera puede ingresar y descargarlo. Los datos se descargan en Excel o PDF
y contiene datos de CUIT, Nombre del profesional o institucién, datos de lugar de atencion,
etc.

¢, Recibe algun tipo de respuesta o confirmacién de envio?

No, desde que estoy en el sector nunca recibimos informacién. Si tenemos respuesta sobre
otro tipo de gestiones como fechas de pago o recepcién de la facturacién pero nunca con
respecto a los datos de los profesionales.

¢, Cuadles son los principales reclamos que recibe por parte de los pacientes en referencia a la
informacion que se brinda en las cartillas web?

Muchos reclamos, por lo que pienso que nunca se actualiza la informacién en las paginas.
Para nuestros colegiados es muy importante como aparecen en las cartilla porque es el primer
contacto con el paciente. Ademas, muchas veces pasa que al haber datos sin actualizar el
paciente llega al consultorio y el profesional ya no atiende dicha prepaga y se genera un
conflicto.

Si existiera la posibilidad, ¢enviaria la informacién a través de algin método de autogestién,
web 0 app? ¢Se le ocurre algun método mas eficiente de envio?

Para nosotros la forma mas eficiente es que cada prepaga descargue el listado actualizado
cuando lo requiera o lo necesite. No me parece practico estar enviando un mail con estos
archivos porque nunca sabemos si se reciben o no, o si se cargan realmente. Nosotros

disponibilizamos la informacidn para quien la necesite.

Entrevista a Prestador de salud: Asociacion Médica

Teniendo en cuenta que estamos hablando de la vinculacidén con las prepagas del mercado,
¢, mantiene relacién fluida con estas? ;Cuales son actualmente los medios por los cuales
interactua (malil, teléfono, webs, apps, etc.)?

Mantengo relacién fluida con las empresas de medicina prepaga mas que nada cuando se
trata de periodos de facturacion y pago. En general lo hago por mail o por teléfono pero siempre
me atiende una persona diferente por eso trato de dejarlo por escrito.

Refiriéndonos al del envio de los padrones profesionales ;Cémo envia los datos requeridos?

(en que formato, por qué medio y con qué periodicidad)
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Desde la asociacién enviamos los padrones profesionales a todas las prepagas de la misma
manera. En una lista con los datos de cada profesional. No tenemos un modelo
predeterminado que nos soliciten por lo que enviamos a todos el mismo formato. Intentamos
enviar el padrén cada vez que existe un cambio en el mismo. Cuando algun profesional se
desvincula o se adhiere o cuando algun dato cambia enviamos el archivo corregido.

¢, Recibe algun tipo de respuesta o confirmacién de envio?

No, en general no se recibe ningun tipo de respuesta de recepcién ni tampoco estamos
seguros si esto se actualiza en la base de datos de la empresa prepaga. Solo nos enteramos
cuando tenemos algun reclamo puntual de algun profesional.

¢, Cuadles son los principales reclamos que recibe por parte de los pacientes en referencia a la
informacion que se brinda en las cartillas web?

Como asociaciéon no tenemos relacion directa con los pacientes pero si recibimos recamos
desde las clinicas o sanatorios donde estos profesionales realizan la atencion y la mayoria de
las veces se trata de profesionales que no aparecen o por el contrario aparecen pero luego
cuando el paciente va a la consulta no atiende por esa prepaga. Entiendo que esto se debe a
la falta de actualizacion de los padrones profesionales que nosotros enviamos.

Si existiera la posibilidad, ¢enviaria la informacién a través de algin método de autogestion,
web o app? ¢Se le ocurre algun método mas eficiente de envio?

Si, estamos trabajando con el equipo de sistemas de la asociacién para poder automatizar los
envios de los datos por lo menos una vez al mes y de forma mas organizada. Es preferible

cualquier tipo de método que sea mas eficiente que un envio de mail sin respuesta.
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