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RESUMEN: Eltrabajo define los requisitos para el desarrollo de un sistema de informacion
en una organizacion de salud de Mar del Plata, Argentina. Se combinan las metodologias
participativas de investigacion operativa soft y el proceso analitico de jerarquias para
facilitar la toma de decisiones organizacionales. La propuesta contribuye al desarrollo
efectivo y sistémico del proceso decisorio, considerando la infraestructura informa-
cional, caracteristicas de los decisores y condiciones estructurales y funcionales de la
organizacion.
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ABSTRACT: This study defines the development requirements of an information
system in a health organization in Mar del Plata, Argentina. It combines the partici-
patory methodologies of Soft System Methodology and Analytic Hierarchy Process to
facilitate organizational decision making. The proposal contributes to the effective and
systemic development of the decision-making process, considering the informational
infrastructure, characteristics of decision-makers and structural and functional condi-
tions of the organization.
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1. INTRODUCCION

En la gestion estratégica empresarial resulta ineludible el reconocimiento del proceso
de toma de decisiones como clave para lograr ventajas competitivas sostenibles en el
marco de un entorno globalizado. Este proceso esta condicionado por factores externos e
internos, donde a menudo es necesario confrontar situaciones problematicas complejas,
generalmente relacionadas con la introduccion de nuevas tecnologias, el redisefo de la
organizacion, el desarrollo de nuevas estrategias, la formulacion de visiones diferentes
o la solucion de problemas en general (Valqui Vidal, 2010). En otras palabras, el entorno
resulta complejo e incierto porque las principales variables a considerar son siempre
cambiantes y por la fuerte incidencia de las personas que participan. De esta manera, los
resultados del proceso decisional dependen tanto de cuestiones tecnoldgicas como de
las personas o grupos humanos que los operan (Zanazzi et al., 2014; Tabone et al., 2021).

Para sistematizar y reducir los niveles de riesgo e incertidumbre en el proceso de
toma de decisiones estratégicas, resulta necesaria la implementacion de herramientas
que permitan enfrentar problemas y oportunidades. Se debe lograr una articulacién
coherente entre los recursos y capacidades organizacionales que garanticen el cumpli-
miento de los objetivos y la estrategia institucional, permitiendo un desarrollo continuo o
ajustes satisfactorios en la planificacion estratégica (Wilson et al., 2010; Rodriguez Cruz
& Pinto, 2018).

Un recurso clave para la toma de decisiones estratégicas es la informacion, debido
al impacto que genera en el desempefno organizacional y frente a la necesidad que
presentan los actores del ambiente interno y externo de su disposicion en tiempo y forma
paratomar decisiones efectivas (Jansen et al., 2011; Vecchiato, 2012, Gonzélez et al., 2019).
En esta linea, un sistema de informacion se convierte en una importante herramienta que
puede generar valor para la empresa y permite tomar mejores decisiones, aumentar su
eficiencia y brindar mejor servicio al cliente. Es por ello, que los sistemas de informa-
cion, particularmente, los software de gestién empresarial, permiten que mayor cantidad
de personas tengan acceso a la informacién y la compartan, para reemplazar los pasos
secuenciales con tareas que se pueden realizar en forma simultanea (Laudon & Laudon,
2012; Lapiedra Alcami et al., 2021). Para tener un sistema de informacién apropiado, es
conveniente la participacién de los usuarios en la definicién de los requerimientos ya
que facilita la recoleccién de hechos y contribuciones valiosas, son quienes emplearan
el sistema y por ello tendran un interés legitimo en involucrarse en su desarrollo (Chou
et al., 2012; Caceres, 2014, Maida & Pacienzia, 2015; Rodriguez Castilla et al., 2017).

Dado el caracter informacional del proceso de toma de decisiones estratégicas y
ante la necesidad de abordarlo de forma interactiva, resulta ineludible la aplicacidn de
metodologias participativas que involucren a todos los actores del proceso y se apoyen
en sistemas de informacion integrados.
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El presente trabajo toma como caso de estudio una organizacion que presta servi-
cios especializados en la prevencidn, atencién y reinsercién social de personas que
hacen un uso indebido de drogas. En la actualidad, no existe un sistema de informa-
cion o software de gestidn integral, se implementan registros en papel y en planillas
de calculo electronicas, carteleras e informes en procesadores de texto que se alma-
cenan en la nube para permitir el acceso de todas las dreas. Ante la creciente demanda
de tratamiento y las falencias del actual manejo de la informacion, es necesario la
implementacion de un software de gestién que facilite la toma de decisiones estra-
tégicas a largo plazo y las decisiones operativas de cada area. El objetivo del trabajo
es definir los requisitos para el disefio de un software de gestién integral combinando
las metodologias participativas de investigacion operativa soft y proceso analitico de
jerarquias. Si bien esta metodologia es aplicada a un caso concreto, es factible su
aplicacion para la estructuracion de problemas en organizaciones de distinta indole o
naturaleza, en funcién de sus caracteristicas y necesidades particulares.

Este trabajo contiene una introduccién que detalla el caso de estudio y proble-
matica abordada, luego se presenta un subapartado con los principales antecedentes
tedricos y practicos del area de estudio, se continta con la especificacion de la meto-
dologia propuesta y, finalmente, se exponen los resultados obtenidos, discusién y
conclusiones mas relevantes.

1.1 Antecedentes

La gestidn estratégica es una herramienta fundamental para administrar y ordenar los
cambios en todo tipo de organizacidn. Esta define sus objetivos y estrategias y reco-
noce la importancia de la toma de decisiones basadas en las demandas existentes y
futuras del ambiente interno y externo (David, 2003; Garcia Paz, 2010; Chiavenato &
Sapiro, 2011; Gonzélez et al., 2019).

Para que las organizaciones puedan alcanzar ventajas competitivas y ser soste-
nibles es necesario que desarrollen procesos decisionales efectivos. Esto implica el
empleo de recursos significativos y la participacion de actores de diversos niveles y
funciones dentro de las organizaciones (Rodriguez-Ponce & Pedrajas-Rejas, 2009).
Debe ser un proceso planificado, participativo e informacional que permita solucionar
problemas, aprovechar oportunidades y evitar riesgos organizacionales (Rodriguez
Cruz, 2013; Lapiedra Alcami et al., 2021). De esta manera, la disponibilidad de infor-
macién simple, oportuna, confiable, integra, completa, veraz, auténtica, verificable y
accesible se convierte en un recurso estratégico clave para el proceso de toma de
decisiones (Miranda, 2001; Bettis-Outland, 2012; Rodriguez Cruz & Pinto, 2018).

Para la puesta en valor de lainformacién se requiere su integracién con las tecno-
logias, los recursos humanos y los procesos organizativos de la empresa mediante
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el uso de sistemas de informacidn. Un sistema de informacién recopila, elabora y
distribuye la informacién necesaria para la operacién de la empresa en funcién de
sus necesidades y caracteristicas particulares (Andreu et al., 1996; Anttnez & Valero,
2015; Chavez Lira, 2019). En consecuencia, un sistema de informacién es una herra-
mienta de apoyo al proceso de toma de decisiones organizacionales (David, 2003;
Gonzalez et al., 2019).

Desde la perspectiva de los recursos humanos, diversos autores recomiendan la
definicion e implementacién de los sistemas de informacion de manera participativa,
involucrando en equipos de trabajo a los usuarios y a los desarrolladores del sistema
(Andreu et al., 1996; Terry & Standing, 2004; Rodriguez Castilla et al., 2017). La impor-
tancia de su participacion radica en que los sistemas se construyen para satisfacer
las necesidades particulares del usuario, en funcién de los objetivos estratégicos de
la organizacion y es el usuario quien tiene el conocimiento del funcionamiento de los
procesos y los requerimientos informacionales (Arellano Rodriguez, 2008; Lapiedra
Alcami et al., 2021).

Una forma de abordar de manera participativa y hacer frente a las necesidades
conjuntas es por medio de la implementacién de investigacién operativa soft (en
adelante, SSM, por sus siglas en inglés), analizando las situaciones problematicas
entrelosgrupos,empleandoentrevistasyreuniones entre las partesinvolucradas para
comprender mejor la situacién y su contexto. Su principal funcién es la de estructurar
problemas antes de intentar resolverlos (Wang et al., 2015; Zanazzi & Gomes, 2009).
En esencia, la SSMintenta sistematizar y reducir los niveles de riesgo e incertidumbre
en el proceso de toma de decisiones, promueve la estructuraciéon de problemas a
través de informacidn cualitativa, entrevistas, didlogo sistémico y holistico, talleres,
escenarios, métodos estratégicos, mapas cognitivos y métodos sistémicos, a la vez
que favorece la participaciéon y la facilitacion de procesos grupales (Valqui Vidal,
2010). La estructuracion de problemas constituye un proceso organizado de aprendi-
zaje iterativo en el que se explora la situacion por medio de un conjunto de modelos
de accidn intencionada para informar y estructurar la discusién sobre una situaciény
cémo podria mejorarse. Es decir, se procura construir una representacion formal, en
la cual se integran componentes objetivos del problema y aspectos subjetivos de los
actores, de forma que el sistema de valores quede explicito (Eden, 1988; Checkland &
Poulter, 2020).

Frente a varias alternativas de decision con caracteristicas que las hacen unicas,
la toma de decisiones no puede basarse en un solo atributo. Existen diversas técnicas
que consideran evaluar simultdneamente varios atributos, estos pueden ser cualita-
tivos y cuantitativos, de un conjunto de alternativas y, por otro lado, permiten que la
evaluacidn sea realizada mediante un grupo de decisiéon y no por una sola persona,
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lo que implica que esta sea mas acertada (Salas Bacalla et al., 2014; Gil Torrijos,
2018). Uno de los métodos que suele utilizarse como apoyo a la toma de decisiones en
contextos de multiples dimensiones de valoracion es el proceso analitico de jerarquias
(en adelante, AHP, por sus siglas en inglés). Este permite la resolucion de problemas
complejos, donde la mejor decisidn u opcidn es derivada de criterios multiples y de
disimiles miradas de los decisores ante las distintas alternativas de solucion. Es un
método sencillo, ldgico y estructurado que ayuda a la toma de decisiones de trabajo,
basado en la descomposicion del problema en una estructura jerdrquica multinivel de
objetivos o metas, criterios, subcriterios y alternativas (Martinez Rodriguez, 2007; Xu
& Liao, 2014; Tapiero et al., 2017). EL AHP se basa en tres principios rectores: construc-
cion de las jerarquias, establecimiento de prioridades y una consistencia ldgica. Este
tiene una gran aceptacién en grandes proyectos y es uno de los métodos de valora-
cion cualitativa mas utilizado (Munier, 2011; Gémez Montoya et al., 2015; Nantes, 2019;
Gonzalez-Urango, 2021; Serrano et al., 2021). Es una técnica que, desde su invencion,
ha sido sumamente utilizada por los responsables de la toma de decisiones y los inves-
tigadores por su extenso campo de aplicacion como lo son la planificacidn, la seleccién
de la mejor alternativa, la asignacion de recursos, la resolucion de conflictos, la opti-
mizacion, la seleccién de una considerable lista de proyectos de tecnologias de la
informacion, entre otros (Rivera Chavez, 2008; Huamani Huamani & Eyzaguirre Tejada,
2015; Vaidyaa & Kumarb, 2006).

2. METODOLOGIA

La metodologia desarrollada analiza el caso de una organizacién de salud de la ciudad
de Mar del Plata, abordado mediante una investigacion mixta, cualitativa y cuantitativa.
Inicialmente, se analizan datos en forma descriptiva y, luego, mediante la aplicacidn
de las herramientas propuestas, se realizan calculos matematicos para obtener las
priorizaciones de las debilidades y definir los requisitos del sistema de informacion.

Los pasos a seguir son los siguientes:

a. Se realizan dos entrevistas al gerente, una primera en profundidad y una
segunda semiestructurada, para conocer las caracteristicas, problematicas y
necesidades de la organizacion. Se hacen visitas in situ, para comprender su
funcionamiento

b. Serecopilatoda la informacién inherente al proceso de servicio que presta la
organizacion.

c. Mediante la implementacion de SSM, se efectia la estructuracion del
problemay se definen los requisitos mas importantes del software de gestion.
Se llevan a cabo una serie de reuniones de trabajo programadas con los
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actores involucrados en los procesos claves de la organizacion en la que parti-
cipan el gerente, la responsable del area terapéutica, el director médico, el
responsable de finanzas y los investigadores de operaciones. Se desarrollan
los pasos 1 a 5 de la metodologia SSM, quedando fuera del alcance de este
trabajo sus dos ultimos pasos (6 y 7). Para la priorizaciéon de las debilidades
detectadas y definicién de requisitos, paso 3 de la SSM, se elabora un AHP que
se procesa en el software Expert Choice®.

Checkland y Holwell (1998) resumen el desarrollo de SSM para la estructuracion

del problema en siete etapas o pasos que se describen a continuacidn:

a.

Expresar la situacidn problematica. Se discute libremente la situacién proble-
matica que requiere ser analizada formalmente y se comienzan a vislumbrar
formas de acotar el problema. Los participantes expresan sus opiniones
sobre el sistema de informacion actual mediante la aplicacion de la técnica de
lluvia de ideas, identificando las principales debilidades, sus 4dreas de origen e
impacto.

Representacion de la situacion expresada mediante la técnica de grafico enri-
quecido. Este paso consiste en definir formalmente el problema, analizando
las situaciones que lo generany sus consecuencias. En el grafico se visualizan
las areas involucradas con colores diferentes. Las lineas que salen por area
representan las debilidades que generan, identificadas con su nimero corres-
pondiente, y finalizan en las dreas impactadas.

Constituir definiciones raices. El propoésito es definir mediante una sola oracién
un proceso de la organizacién que requiere ser transformado o cambiado.
Una definicidn raiz bien estructurada debe contener tres partes que son: qué
hacer, como hacerlo y por qué hacerlo. Las definiciones raices se elaboran
segun los diferentes puntos de vista de las personas involucradas. La meto-
dologia propone especificar seis elementos que contribuyen a profundizar los
alcances de la definicidon raiz y que se resumen en la sigla CATWOE (véase
tabla 1).
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Tabla 1
Significado de CATWOE
Inicial Significado
C Costumers: clientes, beneficiarios o afectados con el proceso de transformacion
A Actors: personas involucradas
T Transformation process: transformacion, conversion de las entradas en salidas
W Worldview o weltanschauung: punto de vista
0 Owners: stakeholders, todos aquellos que pueden parar la transformacién
E Enviroment: entorno

Nota. Adaptado de Information, systems and information systems making sense of the field,
por P. Checkland y S. Holwell, 1998, John Wiley and Sons.

En esta etapa se implementa el AHP para priorizar la definicién de los requi-

sitos del nuevo sistema de informacién. Para sudesarrollo resulta fundamental

la ejecucion de las siguientes acciones (Saaty, 2008):

Vi.

Definir el problema, estableciendo sus componentes o elementos
relevantes.

Estructurar la jerarquia del problema, definiendo la meta global, alterna-
tivas de decision y criterios de seleccion.

Establecer las preferencias: los decisores expresan sus juicios de valor
mediante la utilizacién de matrices de comparaciones pareadas. Se
emplea la escala de Saaty (2008) con valores de 1 a 9, para cuantificar la
importancia relativa de los elementos.

Sintesis: proporciona las prioridades relativas de las alternativas de deci-
sién respecto a cada criterio y también las prioridades relativas de los
criterios respecto al objetivo o meta global.

Consistencia: para determinar la calidad de decision final se calcula la
consistencia de juicios del tomador de decisiones por medio de la relacion
de consistencia, cuyo valor debe ser superior a 0,10 para indicar que los
juicios emitidos son consistentes.

Resultado final: se obtiene el ordenamiento o priorizacion de las alterna-
tivas respecto al objetivo establecido.

d. Elaborar modelosconceptuales. Paracadadefinicidonraiz, se elaboran modelos

conceptuales que representen las actividades que se requieran desarrollar

para llevar a cabo los cambios planteados en el punto 3.
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e. Comparaciéon de modelos. Se comparan los modelos presentados en los
pasos 2 y 4 para visualizar las diferencias y similitudes entre situacion infor-
macional actual y el modelo propuesto para el sistema de informacion de la
organizacion.

f.  Definicién de cambios factibles. Una vez realizado el andlisis comparativo de
la situacidn actual frente a la ideal, el equipo de trabajo, en comun acuerdo,
define y propone los cambios que se requieren implementar para solucionar
el problema inicialmente planteado.

g. Transformaciones para mejorar la situacidn problematica. Este paso se refiere
a la implementacion de los cambios propuestos que fueron detectados en el
paso 6. Este ultimo paso no representa el fin de la metodologia, pues en su
aplicacion se transforma en un ciclo de continua conceptualizacién y habilita-
cion de cambios, siempre tendiendo a mejorar la situacion.

3. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Proceso de servicio

El proceso de servicio es similar para las tres modalidades de tratamiento brindados,
lo que varia es el tiempo en que el paciente permanece en la institucion. Se comienzan
con las entrevistas iniciales para la admision del paciente y, luego, si es factible su
insercion en alguna modalidad, comienza el tratamiento terapéutico. El tiempo total
en que un paciente puede obtener el alta oscila entre 2 a 3 anos, segun su evolucién.
Esta variacidn se debe a que es un servicio profesional altamente personalizado segun
las caracteristicas y necesidades de cada paciente. El costo del tratamiento posee una
cobertura por los servicios de salud o puede afrontarse de forma particular y su factu-
racién se realiza en forma mensual. Para una mayor compresién del proceso global
se presenta en la figura 1 un diagrama de flujo con las distintas areas involucradas en
cada etapa.
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3.2 Estructuracion del problema

Para comenzar con el proceso de estructuraciéon del problema, se desarrollaron los
pasos de la SSM, cuyos resultados se detallan a continuacion:

Paso 1: se identificaron, en base a las necesidades estratégicas y operativas de la orga-
nizacion y sus objetivos, once debilidades con sus areas de origen e impacto, segun se
muestra en la tabla 2.

Paso 2: se confecciond el grafico enriquecido (véase figura 2) y se observo que las areas
que poseen mayor impacto son gerencia, psicologia, terapia ocupacional y trabajo social. El
mayor numero de debilidades fueron generadas por psicologia, ya que realiza la mayoria de
las operaciones del proceso de servicio al cliente, y en menor medida por finanzas.

Tabla 2

Debilidades del actual sistema de informacion

Debilidades Terapéutica

Area de origen: 0

Area de impacto: X

Terapia ocupacional

Psicologia
Trabajo social
Psiquiatria
Pacientes

1 Falta de seguimiento de los cobros.

> | XX | Gerencia
o | o | Finanzas

2  Faltadeinformacioén para generacion de indicadores de
gestion estratégicos.

3 Lainformacion de evaluaciones y seguimiento X 0 X
psicquidtricos no esta disponible en tiempo y forma.

4 Falta de informatizacion de la progamacion de las 0 X X
entrevistas iniciales

5 Informacién sobre entrevistas iniciales en registros de X 0 X X X
papel.

6  Faltan datos e indicadores de cantidad de ingresos, X 0
permanencia, altas tempranas o altas de los pacientes.

Informacion sobre grupos terapéuticos en registros papel

Retraso de generacion de informes evolutivos/cierres.

0
0

Retraso en la generacion de facturas. X 0
0

10 Falta de trazabilidad en el seméforo evolutivo de cada
paciente

11 Planilla del registro comportamental de cada grupo X 0
terapéutico en formato papel y evaluacion final se realiza
de forma manual.

Total 0 0 5 0 0 1 3 1
Total X 4 3 3 3 2 2 2
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Figura 2

Grdfico enriquecido

4 Terapia ocupacional

Gerencia

: Psiquiatria
Finanzas

Pacientes

Trabajo social

Paso 3: la estructura jerarquica del AHP se presenta en la figura 3. La meta consistié en
la seleccion de las debilidades mas importantes y las alternativas planteadas fueron los
grupos de debilidades, segun las cuatro areas de la organizacién y los pacientes.

Figura 3

Estructura jerdrquica AHP

Seleccidn de las debilidades
mas importantes

1
| | | |
Impacto ‘Gravedad \ | Urgencia \ | Compromiso |
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La seleccidn se realizé en base a los siguientes criterios:
* Impacto: serefiere a la cantidad de impactos que se generan por las debilidades.

» Gravedad: se refiere a la magnitud del potencial dafo o perjuicio que puede deri-
varse de las debilidades.

e Urgencia: se refiere al plazo de tiempo necesario para resolver la debilidad.

e Compromiso: se refiere al grado de compromiso y apoyo de los actores rele-
vantes para superar las debilidades.

El primer criterio es cuantitativo y su valor se obtiene de la tabla 2. Los tres criterios
restantes son cualitativos.

A modo de ejemplo, se presenta en la tabla 3 la matriz de comparacién pareaday los
pesos obtenidos para los criterios de seleccion. Se observa que el impacto y la gravedad
fueron los factores mas importantes a la hora de evaluar las debilidades por parte de la
gerencia.

Tabla 3

Matriz de comparacion pareada y pesos de criterios de seleccion

Impacto Gravedad Urgencia Compromiso Pesos
Impacto 1 2 3 4 0,470
Gravedad Vo 1 2 3 0,280
Urgencia s Y2 1 1 0,136
Compromiso A Vs 1 1 0114

Se proceso6 toda la informacidén en el software Expert Choice® y se obtuvo la prio-
ridad global de cada alternativa segin se muestra en la figura 4. De esta manera, el
resultado fue la siguiente jerarquizacion: terapéutica, finanzas, gerencia, psiquiatria y
pacientes. Los indices de consistencia obtenidos fueron aceptables para todos los juicios
realizados, alcanzando un indice global de 0,0117.
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Figura 4

Prioridad global de cada alternativa

Terapéutica 0,393

Psiquiatria - 0,08

Pacientes

A partir de estos resultados, se decidid priorizar la definicién de los requisitos para
afrontar las debilidades de las areas terapéutica, finanzas y gerencia. Los requisitos o
acciones propuestas se presentan en la tabla 4. Luego, para cada una de ellas se esta-
blecieron las definiciones raices y el CATWOE (véanse tablas 5y 6).

Tabla 4

Acciones por drea

Acciones/requisitos Area

1 Incluir en el software de gestion reportes sobre la emision de la facturacion, el Gerencia
flujo de caja (ingresos y egresos) y seguimiento de cobros.

2 Definicién de indicadores financierosy para latoma de decisiones estratégicas. Gerencia

3 Registro de la informacién sobre la forma en que los pacientes tomaron Gerencia
conocimiento de la institucion y segmento socioecondémico, forma de pago.

4 Definiciéon de indicadores de ingresos, permanencia, altas tempranas y altas Gerencia
de los pacientes.

5 La facturacion, recibos de pagos y egresos de dinero deberia realizarse Finanzas

directamente desde el sistema (integrar a AFIP).

6 Generacion de un modulo para la programacion de las entrevistas iniciales a Terapéutica
los potenciales pacientes y generacion de base de datos de las entrevistas.

7 Generacion de registros digitales en el sistema de las entrevistas iniciales Terapéutica
y generacion automatica de las historias clinicas en informe inicial de los
pacientes.

8 Generacion de registros digitales en los grupos terapéuticos de las tres Terapéutica

subdreas y coloquios individuales y generacién de indicadores de
desempeno del area.

(continda)

Ingenieria Industrial n.° 42, junio 2022

171



L. B. Tabone, V. A. Mortara

(continuacidn)

9 Generacion de registros digitales de los informes evolutivos/cierres de cada

paciente.

10 Generacién de un modulo con el seméaforo evolutivo de cada paciente, con
estadisticas e integracion con los registros de grupos terapéuticos y

coloquios individuales.

Terapéutica

Terapéutica

Tabla b

Definiciones raices

Acciones (AC)

Qué

Cémo

Por qué

1 Incluir en el software
de gestion reportes
sobre la emision
de la facturacion,
el flujo de caja
(ingresos y egresos)
y seguimiento de
cobros.

2 Definicion de
indicadores
financieros y para la
toma de decisiones
estratégicas.

3 Registro de la
informacion sobre
la forma en que los
pacientes tomaron
conocimiento de la
institucion, segmento
socioeconémico y
forma de pago.

4 Definicion de
indicadores
de ingresos,
permanencia, altas
tempranas y altas de
los pacientes.

5  Lafacturacion,
recibos de pagos y
egresos de dinero
deberia realizarse
directamente desde el
sistema.

Implementar el moédulo
de reportes con la

informacion financiera.

Implementar el moédulo
de reportes con
indicadores sobre
facturacion, flujos de
cajay cobros.

Implementar en el
madulo de reportes
informacion
para analizar
estadisticamente
dichas variables.

Implementar un modulo
de pacientes con
estado de situaciony
madulo de reportes
estadisticos para
analizar dichas
variables.

Implementar el moédulo
de finanzas con la
funcionalidad de
generar facturas,
recibos e ingresar
gastos y costos.
Integrar sistema de
facturacion con AFIP.

Desarrollo de un
estudio de factibilidad
gue incluya el
analisis y pruebas,
parametrizacion y
puesta en marcha del
madulo.

Definir indicadores de
gestion estratégica
y determinar datos
necesarios para
calcularlos.

Relevar datos en los
registros de las
entrevistas iniciales.

Desarrollo de un moédulo
de pacientes y relevar
los datos de registros
terapéuticos.

Desarrollo de un
estudio de factibilidad
que incluya el
analisis y pruebas,
parametrizacion y
puesta en marcha del
maodulo.

Por los problemas
financieros que
genera la falta de
esta informacion
en tiempo y forma.

Porque la toma
de decisiones
estratégicas se
hace con poca
informacion

Porque la toma
de decisiones
comerciales se
hace con poca
informacion.

Porque no se
analiza la
eficiencia del
servicio brindado.

Porque esta
documentacién no
esta disponible en
tiempo y forma.
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Generacion de un
modulo para la
programacion de
las entrevistas
iniciales a los
potenciales pacientes
y generacion de
base de datos de las
entrevistas.

Generacion de registros
digitales en el sistema
de las entrevistas
iniciales y generacion
automatica de las
historias clinicas en el
informe inicial de los
pacientes.

Generacion de registros
digitales en los
grupos terapéuticos
de las tres subdreas y
coloquios individuales.
Generacion de
indicadores de
desempeno del area.

Generacion de registros
digitales de los
informes evolutivos/
cierres de cada
paciente.

10 Generar semaforo

evolutivo de cada
paciente con
estadisticas e
integracion con los
registros de grupos
terapéuticos y
coloquios individuales.

Implementar un modulo
de programacion de
entrevistas iniciales
y generar reportes
estadisticos.

Implementar un
mddulo de entrevistas
iniciales con registros
automatizados,
estandarizados e
integrados con las
historias clinicas e
informes iniciales.

Implementar un
madulo terapéutico
con los registros
estandarizados para
grupos y coloquios.

Implementar registros
digitales de los
informes evolutivos/
cierres de cada
paciente.

Informatizar el seméaforo

evolutivo e integrarlo
con la informacion de
los grupos y coloquios.

Incluir la programacién
de las entrevistas y
generar mensajes
automaticos
recordatorios a los
potenciales pacientes
y la posibilidad de
cancelar. Generar
alertas al personal.

Desarrollo de un
estudio de factibilidad
gue incluya el
analisis y pruebas,
parametrizacion y
puesta en marcha
del modulo. Definir
indicadores de
eficiencia de ingresos y
motivos de desercion.

Desarrollo de un
estudio de factibilidad
gue incluya el
analisis y pruebas,
parametrizacion y
puesta en marcha
del modulo. Definir
indicadores de
desempeno del area.

Disponer la informacién
relevada en registros
grupales y coloquios
para facilitar la
elaboracién de los
informes evolutivos/
cierre.

Disponer
automaticamente de la
informacién requerida
para el semaforo
para determinacion
del estado actual del
paciente.

Porque hay
inasistencias de
los entrevistados
sin previo aviso

Porque el
relevamiento de
la informacion
es compleja
e ineficiente
y porque las
decisiones
se toman sin
informacion
suficiente.

Porque el
relevamiento de
la informacion
es compleja e
ineficiente.

Porque se requiere
agilizar su
elaboraciény
tenerlo disponible
en tiempoy
forma por el drea
financiera para el
cobro mensual.

Para agilizar su
elaboracion
y porque las
decisiones
se toman sin
informacion
suficiente.
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Paso 4: el equipo de trabajo definid la secuencia de actividades que creian necesarias

paradesarrollar el software de gestion. El mapa conceptual (véase figura 5) se construyé

en forma integral para todas las definiciones raices ya que era complejo plantearlo de

forma individual por la integracion requerida para el sistema.

Figura 5

Mapa conceptual

Blsqueda de Andlisis de
2 factibilidad Seleccion del
posibles P
técnico- desarrollador
desarrolladores P
econémica
Implementacién S
. B P Realizacion de
de laversion Capacitacion del N
- ajustes
final de personal

necesarios
software

Identificacién

Conformacion de procesos, Definicion de
del grupo de indicadores y base de datos
implementacion documentacién requerida
requerida

Definicién de

Prueba piloto Desarrollo del L
. N requisitos de los
del prototipo prototipo del .
distintos
del software software A
médulos

Paso 5: en la tabla 7 se presenta la comparacién entre la situacion actual y el modelo

presentado. Se evidencian las ventajas que implicaron laimplementacidon del software de

gestion, ya que permitié la disponibilidad de informacién oportuna y relevante para los

niveles gerenciales como operativos, facilitando la toma de decisiones y tareas opera-

tivas y gerenciales. Asimismo, brinda un seguimiento del desempefo organizacional que

sirve como retroalimentacion para la mejora continua.

Tabla 7

Comparacion de modelos

Situacion actual

Modelo propuesto

La informaciéon no estd disponible en tiempo vy
forma.

El relevamiento de la informacion es complejo e
ineficiente.

Las decisiones estratégicas y operativas se toman
sin informacioén suficiente.

Inasistencias de los entrevistados sin previo aviso.

Falta de indicadores de desempeno de las
diferentes dreas.

La informacion estara disponible en el momento y por
el drea requerida.

La carga de registros serd automatica y estandarizada,
disminuyendo el tiempo destinado a dicha actividad.

Toda la informacion generada por cada area estara
disponible para quien la necesite para la toma de
decisiones estratégicas y operativas.

Se disminuirdn las inasistencias sin previo aviso y
permitird una mejor programacion para el area
terapéutica.

Se dispondra de reportes e indicadores de desempeno
para cada area.
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Pasos 6 y 7: si bien estos ultimos dos pasos no formaron parte del presente trabajo, ya
que la organizacion, como se indica en el mapa conceptual descripto en figura 5, debid
iniciar una busqueda y seleccidn de desarrolladores para realizar el analisis de facti-
bilidad correspondiente, el paso 7 comenzaria con la fase final que es el proceso de
implementacion del software de gestion integral propuesto, que abarca las actividades
de desarrollo, prueba piloto e implementacion de la versidn final.

4. CONCLUSIONES

Laimplementacién de la metodologia de trabajo participativa SSM para la estructuracion
de problemas resulté de gran utilidad para conducir el proceso orientado a la definicién
de los requisitos del sistema de informacion de la organizacién bajo estudio. Facilité la
identificacion sistematica y organizada de las debilidades del actual sistema de infor-
macion y el impacto en las distintas areas. En tanto, el proceso analitico de jerarquias
permitio priorizar de forma consistente las debilidades mas importantes de superar en
relacidn a los criterios cualitativos y cuantitativos establecidos por la gerencia. En funcién
de este analisis, se pudieron definir los requisitos para el software a desarrollar, plantear
un mapa conceptual para su futura implementacion y los beneficios que reportaria.

Se concluye que la multimetodologia propuesta contribuyé al desarrollo efec-
tivo y sistémico del proceso de toma de decisiones estratégicas, al tener en cuenta la
infraestructura informacional que se requiere, las caracteristicas de los decisores al
usar informacidn y las condiciones estructurales y funcionales de la organizacién en sus
niveles de decision. Sin embargo, se requiere un alto grado de compromiso y participa-
cion activa de los grupos de las partes interesadas para poder desarrollarla en forma
efectiva y sostenible. Esto se debe a que la base de esta metodologia es el aprendizaje
y comprension de situaciones problematicas entre los actores involucrados, en lugar de
abordar una situacion predefinida. Asi, este enfoque sirve de apoyo a los gerentes para
mejorar los procesos de toma de decisiones en las organizaciones.

A futuro, para culminar con los pasos 6 y 7 de la SSM, se propone la evaluacién y
seleccion del desarrollador, mediante la aplicaciéon de metodologias multicriterio, para
luego proceder a la implementacion del software requerido. Su aplicacion permitira
mejorar la disponibilidad de informacion relevante, simplificar las tareas del personal 'y
disminuir tiempos improductivos para la toma de decisiones. Estas mejoras impactaran
de forma directa en el desempefo de toda la organizacion y en la calidad del servicio
prestado al cliente, lo que se traduce en un agregado de valor para la organizacion y sus
clientes.
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