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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo analizar
el rol de la innovacion organizacional en el
desempeno y la generacion de valor en una
organizacion de servicios de salud mental de la
ciudad de Mar del Plata, Argentina. La
metodologia aplicada comienza con una
revision de la literatura para evaluar las
caracteristicas de las innovaciones
organizacionales y su impacto en la creacion de
valor. Posteriormente, se analizan los procesos
y la cadena de valor de la organizacion
utilizando el modelo de Cadena de Valor de
Porter, complementado con un mapa de
procesos y diagramas de flujo para visualizar
las interacciones Los resultados
mostraron innovaciones
organizacionales implementadas incluyeron la
adopcién de tecnologias de la informacion y la
comunicacion en los procesos clave y de apoyo,
como también la redefinicion de los métodos de
trabajo y la estructura interna de la
organizacion. Estas innovaciones mejoraron el
desemperio, la gestion de recursos y facilitaron
el proceso de transformacién digital en la
organizacion. Como resultado, se alcanz6 una
reduccion en los tiempos de ciclo de hasta un
54% vy la digitalizacion del 100% de los
procesos.

clave.
que las

ABSTRACT

This study aims to analyze the role of
organizational innovation in performance and
value generation within a mental health service
organization in the city of Mar del Plata,
Argentina. The applied methodology begins
to assess the
characteristics of organizational innovations
their impact on creation.
Subsequently, the organization's processes and

with a literature review

and value
value chain are analyzed using Porter's Value
Chain model, complemented by process
mapping and flowcharts to visualize key
interactions. The results showed that the
implemented  organizational
included the adoption of information and

innovations
communication technologies in key and
support processes, as well as the redefinition of
work methods and the organization’s internal
structure.  These improved
performance, optimized resource
management, and facilitated the digital
transformation process within the
organization. As a result, cycle times were
reduced by up to 54%, and 100% of the
processes were digitized.

innovations
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INTRODUCCION
I

Para hacer frente a los desafios de cambio
permanente las empresas requieren de
bienes y servicios, procesos
productivos, métodos de  gestion,
estdndares de calidad y conocimientos. Es

nuevos

por ello que se necesita innovar, es decir,
combinar los conocimientos técnicos y
cientificos existentes o generar
necesarios  para  poder
novedades que satisfagan a los clientes y
que genere una ventaja competitiva para la
empresa.

los
introducir

El concepto de innovacion y sus métodos
tradicionales de medicion han estado

fuertemente  influenciados  por la
innovacion tecnologica, con un enfoque
predominante en la industria

manufacturera. En contraste, la innovacion
en las empresas de servicios suele ser
menos formalizada, de menor intensidad
tecnologica y con un cardcter mas
intangible, organizativo e incremental.
Dado el creciente protagonismo del sector
servicios en la economia global, resulta
fundamental profundizar en el estudio de
la innovacién dentro de estas empresas
(OCDE/Eurostat, 2005; Aboal et al., 2015;
Herrera Gonzédlez y Hidalgo Nuchera,
2019). En las ultimas tres décadas, el sector
de servicios ha crecido mas rdpido que el
de las manufacturas en muchas economias
en desarrollo. Las
econdmicas impulsadas por el sector

servicios abren nuevas oportunidades para

transformaciones

la expansion, la innovacién y efectos
los que
aumentaron la productividad del sector

indirectos comparables a

manufacturero en el pasado. En 2019, los
servicios constituian el 55% del Producto
Bruto Interno (PBI) y el 45% del empleo en
las economias en desarrollo.
economias desarrolladas,
representan una porcion adn mayor del
crecimiento econdmico, promediando el
75% del PBI (Indermit, 2019).

La ampliacion de la perspectiva del
concepto de
reflejada en la tercera edicion del Manual
de Oslo, que consideran ademas de las
tradicionales, nociones de innovacién de
producto y proceso, los conceptos de
innovacion de marketing e innovacion
organizativa (Arteaga Ampuero, y Flores
Urbaez, 2023). Especificamente, las
innovaciones organizacionales incluyen
cambios sustanciales en la estructura,
practicas
organizacionales, permiten a las empresas
adaptarse a competitivos
dindmicos, mejorar la eficiencia operativa y
responder de manera mads efectiva a las
necesidades y expectativas de los clientes
(Chen, 2017; Zabaleta Sandoval y Boscan
Romero, 2020). En este sentido, este tipo de
innovacién desempena un papel crucial en
la generaciéon de valor en las empresas de
servicios. En la ultima vision del Manual
(OCDE/Eurostat, 2018), se subraya la
importancia de las  innovaciones
organizacionales para la creacion de valor
y las incluye dentro de las innovaciones de
procesos. Las innovaciones en procesos
empresariales pueden
considerablemente  la

En las

los servicios

innovacion se ha visto

procesos, y culturas

entornos

mejorar
eficiencia vy
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efectividad de las organizaciones de
servicios, contribuyendo al crecimiento
econdmico y al bienestar social (Valdés
Garcia et al., 2019; Santistevan Villacreses
et al., 2022). En particular, las innovaciones
organizacionales son fundamentales para
adaptar las capacidades internas de una
organizacion a las demandas cambiantes
del mercado y para fomentar un entorno
que continua
(Canizales Mufoz, 2020; Bravo-Bravo y
Herrera-Sanchez, 2023).

Este proceso continuo puede generarse
mediante  la  implementacion = de
innovaciones radicales o incrementales
(OCDE/Eurostat, 2018). Las
introducen nuevos productos, procesos o
practicas que
transforman significativamente la
produccion y la estructura de una empresa
(Pardo, 2022). Por otro lado, las
incrementales se enfocan en mejoras
continuas y graduales de los productos,
procesos 0 métodos
permitiendo
reducir costos y aumentar la eficacia
operativa (Gerardo, 2020). Es importante
destacar que las
incrementales son fundamentales para
preparar a las empresas para adoptar
innovaciones radicales. Sin estas ultimas,

apoye la innovacion

radicales

organizacionales

existentes,

optimizar sus recursos,

innovaciones

las incrementales alcanzarian su limite,
que permiten
el potencial de wun cambio

mientras las radicales
explorar
significativo (Marin-Garcia et al., 2021).

Diversos estudios los
beneficios sistémicos que las empresas

pueden obtener de la implementaciéon de

han sefalado

practicas de innovacion organizativa, tanto

por su impacto directo en el desempeno
empresarial y la generacion de valor, como
por su adopcion conjunta con innovaciones
tecnologicas (Hervas-Oliver et al., 2014;
Hervas-Oliver et al.,, 2015, Anzola et al.,
2015; Chen, 2017; Marin-Garcia et al., 2021;
Machuca-Contreras, 2023). El auge de las
tecnologias de la informacion vy las
comunicaciones (TIC) ha sido un factor
para los procesos de
transformacion digital de
organizaciones. Este proceso implica la
reinvencion de los recursos, prioridades y
procesos de una empresa con el fin de
adaptarse al mundo actual, empoderado
digitalmente (Perkin & Abraham, 2017;
Avila-Guerrero, 2023). Segun Paez-
Gabriunas et al. (2022), la integracion de
tecnologias digitales al funcionamiento y
operacion de los negocios engloba diversas
acciones, que van desde adoptar, ampliar o
actualizar herramientas y dispositivos para
almacenar e intercambiar informacion,
hasta crear o mejorar productos y servicios.
En consecuencia, la transformacion digital
no  se
implementacién de nuevas herramientas
tecnologicas, sino que implica un cambio
fundamental en la forma en que una
empresa opera y se relaciona con sus
proveedores, clientes, propietarios,
colaboradores, competidores y la industria
en general, con el fin de agregar mas valor
a cada una de ellas. De esta manera, los
procesos de transformacion digital en las
organizaciones han demostrado ser un
motor clave para impulsar la generacién de
valor a partir de la adopcién conjunta de

fundamental
las

limita  Unicamente a la
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innovaciones organizacionales y
tecnoldgicas.

Resulta importante analizar el impacto de
la innovacion organizativa en los

resultados empresariales para determinar
si estas practicas crean valor y como lo
hacen (Crossan & Apaydin, 2010; Martinez
y Padilla, 2020; Garcia Monsalve et. al,,
2021). No obstante, establecer una relacion
empirica clara entre la innovacion
organizativa y el desempefio empresarial
es una tarea compleja. Esto se debe, en
parte, a la naturaleza intrinseca de estas
practicas, que suelen ser complejas y a
menudo invasivas, y a las dificultades
metodoldgicas asociadas a la medicion de
su impacto, lo que genera un alto grado de
incertidumbre (Tidd, 2001; Yamakaw Yy
Ostos, 2011; Taques et al., 2021).

Para facilitar la identificacion vy
comprension de los efectos de la
innovacion organizativa en el desempeno
empresarial, se requiere que las
organizaciones adopten filosofias y
herramientas que permitan identificar las
actividades que generan valor en cada uno
de sus procesos.

El modelo de la cadena de valor propuesto
por Porter en 1985, es una herramienta
estratégica esencial para analizar y mejorar
los procesos de generacion de valor en las
organizaciones. La misma disgrega a la
empresa en sus actividades relevantes para
comprender el comportamiento de los
costos y las fuentes de diferenciacion
existentes y potenciales. Su aplicacion
permite identificar fuentes de eficiencia,
reducir costos y mejorar la coordinacién
entre las distintas dreas de la organizacion.

deteccion  de
para agregar valor vy
diferenciarse competitivamente, al analizar

Ademas, facilita la
oportunidades

cada eslabon de la cadena y su contribucion
al resultado final, convirtiéndose en un
instrumento toma de
decisiones estratégicas y la mejora continua
(Porter, 1985; Kohnova y Salajova, 2023;
Lara Martinez, 2024).

Para complementar este andlisis a nivel

clave para la

operativo, se pueden emplear herramientas
de Lean Manufacturing que permiten
comprender de manera sistematica lo que
el cliente percibe como valor y eliminar las
actividades dentro de los procesos que no
contribuyen a su generacion (Benitez
Lobato, 2012; Vargas-Hernandez et al.,
2018; Martinez Martinez, 2021). Entre sus
herramientas destacadas se encuentra el
mapeo de la cadena de valor, conocido
como Value Stream Mapping (VSM), que
permite una visualizacion detallada y
exhaustiva del desplazamiento de la
materia e informaciéon, asi como
componentes y subconjuntos de la cadena
de valor, facilitando la identificacion y
eliminacion de actividades que no aportan
valor (Guaman Lozano et al., 2018; Patil et
al.,, 2021; Martinez Cerdn et al., 2024). La
implementacion de VSM no solo mejora los
procesos internos, sino que
incrementa la agilidad y la capacidad de
respuesta de las organizaciones ante las
demandas del mercado, otorgandoles una
ventaja competitiva significativa (De la
Fuente et al., 2013; Delgado-Alvarez et al.,
2018; Lopez, 2020).

En este contexto, el presente trabajo toma
como caso de estudio a una organizacion

también
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del sector servicios de la ciudad de Mar del
Plata especializada en salud mental. Esta
organizacion sin fines de lucro es una
fundacidon que inici6 sus actividades en el
2013. En comienzos,
organizacion no contaba con sistemas de
informacion para gestionar sus procesos.
La administracion se realizaba mediante
registros en papel, de calculo
carteleras, de
informes generados en procesadores de
texto, que se almacenaban en la nube para
facilitar el acceso a todas las areas.

A medida que aumentaba la demanda de
servicios, se hicieron evidentes las demoras

afno sus la

hojas

electronicas y ademas

y falencias en la integracion, comunicacion
coordinacién entre las areas involucradas,
lo que impactdé negativamente en el
proceso de servicio brindado y enla gestion
de la institucién. En una primera etapa, se
generaron retrasos considerables en los
procesos de cobro y reclamo de deudas a
entidades de cobertura médica (ECM) vy,
consecuencia, la organizacion
comenz6 a  enfrentar  problemas
financieros, incluyendo una creciente falta

como

METODOLOGIA
]

La metodologia propuesta se basa en un
caso de estudio abordado mediante una

investigacion mixta, cualitativa y
cuantitativa. Inicialmente se analizan datos
en forma descriptiva y luego, mediante la
aplicacion de la herramienta propuesta, se
realizan calculos matematicos para el
desempenio organizacional y generacion de
valor de las innovaciones analizadas. Los

pasos seguidos fueron los siguientes:

de liquidez que le dificultaba cumplir con
sus obligaciones y compromisos asumidos.
La crisis se agravo durante la pandemia de
COVID-19, cuando la organizacion tuvo
que adoptar rapidamente la modalidad
virtual para atender a los pacientes, al
tiempo que el personal trabajaba desde sus
hogares. Esto aumenté6 atun mas la
complejidad operativa y la necesidad de
una integracion tecnoldgica adecuada.

Esta problematica gener6 una serie de
cambios en la organizacion, donde la
organizacional ha
desempefiado un papel relevante. El
objetivo de este trabajo consiste en analizar

innovacion

el rol de la innovacion organizacional en el
desempeno y la generacién de valor en la
organizacion bajo estudio.

Se plantea como hipdtesis que las
innovaciones organizacionales
implementadas en la organizaciéon bajo
estudio contribuyen a la reduccién de los
tiempos de proceso, lo que a su vez mejora
el desempefio operativo y aumenta su

capacidad para generar valor.

1. Se analizan los procesos y la cadena
de valor de la organizacién aplicando el
modelo de Cadena de Valor de Porter
(Porter, 2005), complementado con un
mapa de procesos para visualizar las
interacciones clave.

2. Se realiza una caracterizacion de las
organizacionales
de
recopilando

innovaciones
implementadas, utilizando fuentes

informacién secundaria y
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informacion  primaria mediante la
realizacion de visitas in situ y entrevistas
programadas no estructuradas al personal
de la organizacion.

3. En funcién de los pasos anteriores,
se efecttia un analisis comparativo entre el
estado previo y

implementacion  de
innovadoras para cuantificar la generacion
de valor resultante. Para ello, se utiliza la
técnica VSM  segun la metodologia
propuesta por Rother & Shook (2003), la
cual ha sido aplicada con éxito en diversos
estudios (Carvalho, 2019; Quishpe, 2021;
Mudgal et al., 2020; Martinez Cerdn et al.,
2024). Se utilizan los tiempos de proceso
como indicador de desempeno. Este
método plantea la realizaciéon de los

posterior a la

las actividades

siguientes pasos:
I. Seleccion de los procesos de la
cadena de valor a analizar.

II. Disefio del mapa de fujo de valor del
estado actual en el que se encuentran los
procesos de la cadena valor seleccionados,
con toda la informacién clave de los
mismos, el flujo de material e informacion
y sus variables: tiempo de ciclo, tiempo de
atencion, tiempo de espera.

II1. Identificacion de
oportunidades de mejora en funcion del
andlisis del mapa actual, con el objetivo de
identificar las fuentes desperdicios.

IV. Disefio del mapa de flujo de
valor futuro en que se plantean acciones
para la mejora de la cadena actual.

V. Andlisis comparativo de la situacion

actual y futura en relacién a las variables
del proceso y flujos analizados.
La representacion grafica del estado actual
y futuro se realiza mediante la utilizacion
de simbolos estandarizados (Figura 1) para
la identificacion de las diversas actividades
de un proceso.

Figura 1. Simbolos de procesos y flujo de informacion VSM

) |

A~

Simbolos de
comunicacién

-

Flecha de flujo

Cliente/Proveedor

—_— —)

Flecha de flujo de
informacién manual

Caja de proceso

\\\\“}

Flecha de flujo de
informacioén electrénica

Enfoque de
meioramiento continuo

|

Linea del tiempo

Operador

Escala de tiempo total

Fuente: Elaboracion propia con base en Rother & Shook (2003)
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RESULTADOS
|

La cadena de valor y los procesos de la
organizacion

La organizacion bajo estudio es una
fundacion radicada en la ciudad de Mar del
Plata (Argentina) que se dedica a brindar
un servicio especializado en salud mental.
Proporcionan profesional
personalizado  segun
caracteristicas y necesidades terapéuticas
de cada paciente.

Para el anadlisis de la cadena de valor es
importante detallar tanto las actividades
primarias como las actividades de apoyo.

servicio

altamente las

Segun Porter (1985) el valor total estd
compuesto por las actividades de valor y el
margen. Las primeras son los tabiques
discretos de la ventaja competitiva y se
dividen en primarias y de apoyo. Las
primarias implican la creacion fisica del
producto o servicio y su posterior venta y
transferencia al comprador. Las de apoyo
sustentan a las anteriores, proporcionando
insumos comprados, tecnologia, recursos
humanos,
continuacion, se
caracteristicas de cada una de ellas en la
organizacion bajo estudio.

Actividades Primarias:

o Logistica
procedimientos de admision de pacientes,
la gestion de historias clinicas y la
planificaciéon de las actividades del
El objetivo de estas
actividades consiste la optimizacion de los
recursos y reduccién de los tiempos de
espera de los pacientes.

entre otras funciones. A

describen las

Interna: abarca los

tratamiento.

o Operaciones: esta actividad se centra
en la prestacion de servicios de salud
mental segtin lo planificado, que incluye el
diagnostico y tratamiento de los pacientes
y sus familias.

o Logistica Externa: una parte esencial
de las actividades de la organizacion es el
seguimiento continuo de los pacientes, que

garantiza la correcta evolucion del
tratamiento.

o Marketing y ventas: estas
actividades estdn enfocadas en la

promocion de la importancia de la salud
mental, la captacion de nuevos pacientes y
la generacion de vinculos con profesionales
e instituciones de salud.

o Servicio Postventa: el servicio
postventa, en este caso, se traduce en
acompanamiento continuo a los pacientes
que han finalizado sus tratamientos. Esto
programas de

orientacion tanto para los pacientes como

incluye reinsercién y
para sus familias.

Actividades de Apoyo:

o Infraestructura (Recursos Fisicos y
Tecnologicos): la infraestructura de una
organizacion incluye desde la adecuada
dotacion de espacios terapéuticos, hasta el
uso de tecnologias que mejoren la eficiencia
Posee dos sedes
equipamiento necesario para la atencion
presencial de los pacientes y sus familias.
Poseen ademds un sistema de gestion
digital = de  historias
administrativo y equipamiento informatico

operativa. con el

clinicas vy

para el personal.
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© Administracion de Recursos
Humanos: el capital humano es uno de los
activos mds importantes en
organizacion. La contratacién, formacién
continua y bienestar de los profesionales
son determinantes para garantizar un
servicio de calidad.

o Abastecimiento: la adquisicion de
los recursos necesarios es una funcion
critica para asegurar la continuidad
operativa de la fundacion. Esto incluye la
gestion eficiente de los recursos
financieros, asi como la compra de insumos
de oficina, limpieza y para el
mantenimiento de la infraestructura de la

una

empresa.
Ademas de las actividades
primarias y de apoyo que componen la
cadena de valor interna de la organizacion,
es fundamental considerar su integracion

analizar

en una cadena de valor sistémica que
involucra a diversos actores clave dentro
del sistema de salud. Entre estos actores se
incluyen los profesionales de la salud
mental, las entidades de cobertura médica,
las instituciones de salud tanto publicas
privadas, los organismos
gubernamentales, los proveedores de
insumos, y los propios pacientes. Cada uno
de ellos desempena un papel esencial en la
calidad y eficiencia del servicio ofrecido
por la organizacion.

Analizando a la organizacion bajo un
enfoque de procesos, en la Figura 2 se
presenta el mapa de procesos de la misma.
Esta herramienta grafica ilustra cdmo se
interrelacionan los procesos estratégicos,
clave y de apoyo dentro de wuna
organizacion (Del Prado Martinez &
Esteban Navarro, 2016).

como

Figura 2. Mapa de procesos de servicio de salud mental de la organizacion
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Como se puede observar, la organizacion
cuenta con tres procesos estratégicos que
proporcionan directrices a los demas
procesos y son realizados por la Gerencia.
Estos definen los objetivos que persigue la
organizacion en relacion a la politicas y
estrategias de calidad y servicio al cliente,
comerciales y financieras. Los procesos
clave u operativos son los que permiten
prestar el servicio al cliente y abarcan los
procesos  de
terapéuticas y médicas. Estos procesos son
esenciales para los clientes (pacientes) y
tienen un impacto directo en el agregado de
valor ya que la mayoria de las actividades

admision, actividades

que los componen se realizan en presencia
del cliente. Por ultimo, se identifican tres
procesos de apoyo que brindan soporte a
los procesos clave y estratégicos. Estos son
Facturacion y Cobros, Gestion Comercial y
Recursos Humanos.

Las  innovaciones
implementadas
Para comenzar con el proceso de mejora y
transformacion digital de los procesos la
organizaciéon, en un trabajo previo se
efectué un andlisis de los requisitos
necesarios para el disefio de un sistema de
informacion eficiente (Tabone & Mortara,
2022). Este andlisis permitio estructurar el
problema de manera participativa y
colaborativa y definir las prioridades de
implementacion.

Especificamente se detectaron debilidades
en la comunicacion interna y falta de
integracion de datos entre las distintas
Estas
directamente en la eficiencia operativa y en

organizacionales

areas. falencias  impactaban

la capacidad de la organizacion para
brindar un servicio de calidad. A partir de
los resultados se decide priorizar la
definicion de los requisitos para afrontar
las debilidades de
Terapéuticas/Médicas, Administracion y
Finanzas y luego de la Gerencia y

las areas

Pacientes.

El proceso de implementacion de las
propuestas de mejora derivadas del
de requisitos se tradujo en
innovaciones organizacionales para la

analisis

institucion. En funcion de las prioridades
definidas, una primera etapa se comenzd a
utilizar un calendario web en Google
Calendar para gestionar las entrevistas de
admision y programar las actividades
médicas y terapéuticas, que luego fue
integrado al sistema de desarrollado para la
gestion de pacientes. Dada la celeridad con
la. que se abordar las
problematicas referidas a la gestion
administrativa y financiera, se decidio
adquirir un software de gestion contable
estandarizado y se redisenaron los
procesos de apoyo de facturacion, cobro y
reclamo de deudas. Paralelamente, se
comenz6 con el  desarrollo e
implementacidn del sistema para la gestion
de pacientes, que involucra a los tres
procesos clave de la organizacion.
A continuacidén, se
propuestas de mejora efectuadas:

1. Implementacion Calendario web
para la gestion de Entrevistas de Admision.

2. Incorporacién un de
gestion de informacién que permita la
carga y acceso a Historias Clinicas e

requeria

enumeran las

software

informes de manera digital, programar las
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actividades médicas y terapéuticas y que
contenga el semaforo evolutivo de cada
paciente de manera digital.

3. Incorporacion de un software de
gestion de informacion que permita
automatizar y sistematizar los procesos
administrativos y financieros, evitar la
duplicidad de carga de datos, generar
documentacion digital y la disponibilidad
de informacion.

4. Adopcion como tnica modalidad de
pago la transferencia o depdsito bancario
con el objetivo de evitar pérdidas de tiempo
y sobrecarga de trabajo al personal.

5. Establecimiento de canales digitales
modalidad de de 1la
documentacién asociada al proceso de
facturacién y cobro a pacientes y ECM.

6. Digitalizacion y gestion agil del
proceso de reclamo de deudas.

como envio

TIEMPO DE
ATENCION

A continuacion, se analizaran en mayor
detalle cada una de estas innovaciones y su
impacto en los procesos de la organizacion.

Evaluacion de la generacién de valor
Para evaluar la generacion de valor se
realiza un VSM de los procesos clave y el

apoyo abordado, para comparar la
situacion previa y posterior a la
implementacion de las innovaciones

organizacionales.

Los datos relativos al desempefio de los
procesos obtenidos de los
relevamientos y analisis de los procesos
realizados en trabajos previos (Tabone et
al., 2020a; Tabone et al., 2020b; Tabone &
Mortara, 2022; Tabone et al., 2023; Tabone
& Mortara, 2024).

En las Figuras 3, 4 y 5 se presentan los VSM
de los procesos en su estado inicial y en las
Figuras 6, 7 y 8 los VSM luego de la

fueron

TIEMPO DE

. . . .
implementacion de las innovaciones
orgamzac1onales.

. Coe .y,
Figura 3. VSM inicial proceso de admision
PROCESO DE
ADMISION
Cllgnte/ Cliente/
Paciente Cliente/ Cliente/ Paciente
Paciente Paciente
PremETEeen o Entrevista Admisidny
. Realizacion de entrevista al generacion de
Informa las caracteristicas del entrevista “ ‘ZEC“;:CS:(:’EVS * Historia Clinica
servicio y solicita informacién del =M Asigna turno para la entrevista y Elaboracién de informe inicial y
estado del paciente. registra datos del paciente determinacién de modalidad de Admisién del paciente y
tratamiento confeccién de Historia Clinica
O O o O
15 min b J 8 min 60 min 40 min TA =123 min
. Espera R
4 min hasta la 15 min TE = 19 min
entrevista

ESPERA
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Figura 4. VSM inicial proceso de facturacion, cobro y reclamos

PROCESO DE
FACTURACION, COBRO
Y RECLAMO DE
DEUDAS

ECM/Paciente

Area
Terapéutica

Gestion de cobros

Recepcidn de Preparacion de

Emision de la Factura

Carpet:
Informes - arpeta Entrega de carpeta a ECM/
= || Generacién factura del mes N N Paciente
Recepcién del informe 7| vencido en pagina de AFIP por 7| se prepara carpeta con Informe "| Gestion del cobro y reclamo de
Terapéutico de paciente en triplicado y archivo. terapéutico y factura impresa
tratamiento para facturacién o doudas.
) ) N

Registro de cobros

Registro de cobros en panilla de
flujo de caja.

O

Oportunidad de
mejora

Oportunidad
de mejora

Oportunidad
de mejora

TIEMPO DE
ATENCION 2 min 10 min 3 min 45 min 14 min TA =72 min
TIEMPO DE | 1 min | | 2 min | | 2 min | Espera TE=5min
ESPERA pago
Figura 5. VSM inicial procesos terapéuticos y médicos
PROCESOS
TERAPEUTICOS Y
MEDICOS
Cliente/ Cliente/
Paciente Paciente
Programacion
actividades B e Actividades Informes Evolutivos
Evaluacion del estado del Terapéuticas Realizacion de inf
Elaborac'.*ji:‘l:-\iedrc‘::t‘eméforo Evaluacién individual del EGUIPO. Realizacion de actividades ev:lzz::; tr;r:pgugg‘::n
evolutivo y programacion de Médico terap?u;i-c?; gr:JpaIes e procesador de texto digital.
actividades terapéuticas en @ individuales
pizarra. @ \Qj
> . Oportunidad
Oportur.udad Oportur.udad de mejora
de mejora de mejora
TIEMPO DE
ATENCION 90 min 40 min 180 min 40 min TA =350 min
TIEMPO DE 20 min I 20 min 20 min TE = 60 min
ESPERA
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Figura 6. VSM proceso de admision actual

PROCESO DE
ADMISION

Cliente/ Cliente/
Paciente Cliente/ Cliente/ Paciente
Paciente Paciente

” Admisiony
Programacion de i6n d
. Realizacion de entrevista al generacion ae
Informa las caracteristicas del entrevista paciente. Historia Clinica

servicio y solicita informacion del Elaboracién de informe inicial y
estado del paciente. determinacién de modalidad de

tratamiento
e

Asigna turno para la entrevista y
registra datos del paciente

N

Admision del pacientey
confeccion de Historia Clinica

¢

%

Calendario Software
TIEMPO DE Cesten
ATENCION 15 min 60 min TA =99 min
. Espera .
TIEMPO DE 1 min hasta la 1 min TE =2 min
ESPERA entrevista

Figura 7. VSM proceso de facturacion, cobro y reclamos actual

PROCESOS DE
FACTURACION, COBRO

Area Y RECLAMO DE ECM/Pacient
Terapéutica DEUDAS aclente

io . Envio de Gestion de cobros
Recepcion de Emision de la Factura o
Informes Documentacion

Generacion factura del mes Se envia la documentacion digital Gestion del cobro y recamo de
vencido en sistema. deudas

Recepcion del informe
Terapéutico digital de paciente
en tratamiento para facturacion

O

a ECM/ Paciente por correo
electrénico.

Ao o

Software de

o Canales Modalidad de pago
cGestn:m digitales para y digitalizacién de
ontable envié de doc. reclamos
TIEMPO DE
ATENCION 2 min 2min 1 min TA =31 min
TIEMPO DE 1 min 1min Espera TE= 2 min
ESPERA e
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Figura 8. VSM procesos terapéuticos y médicos actual

PROCESOS
TERAPEUTICOS Y
MEDICOS

Cliente/
Paciente

Programacion

actividades Evaluacién medica

Evaluacién del estado del
paciente.
Elaboracién de semaforo
evolutivo y programacién de
actividades terapéuticas en

pizarra.

Evaluacion individual del Equipo
Médico

Cliente/
Paciente

I

Informes Evolutivos

Actividades
Terapéuticas

Realizacion de actividades
terapéuticas grupales e

Realizacion de informes
evolutivos terapéuticos en
procesador de texto digital.

&)

individuales

O

O

Software de
Gestion

Software de
Gestion

Software de
Gestion

TIEMPO DE

ATENCION 25 min 40 min 180 min 20 min TA =265 min

TIEMPO DE 5 min 5 min 5 min TE =15min
ESPERA

El andlisis comparativo de la situacion
inicial y actual, en relacién a las principales
variables del proceso, se presenta en la
tabla 1. La generacion de valor se mide en
términos de mejora en el desempefo
organizacional y las variables analizadas

Tabla 1. Andlisis comparativo de los procesos

son la reduccion porcentual para los
indicadores de tiempo de atencidn, tiempo
de espera y tiempo de ciclo. Para el
porcentaje de flujo de informacién digital
se mide en términos de aumento
porcentual de dicha cantidad.

Tiempo de Tiempo de Tiempo de
Proceso e .
atencion espera ciclo

Admision Inicial 123 min 19 min 141 min
Actual 99 min 2 min 101 min
Facturacién, cobro y Inicial 72 min 5 min 77 min
reclamos Actual 31 min 2 min 35 min
Admision Inicial 350 min 60 min 410 min
Actual 265 min 15 min 280 min

Todas las innovaciones implementadas
han permitido la digitalizacion el 100% de

la informacion y han logrado disminuir los
tiempos de proceso de forma considerable.
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En el proceso de admisidn, la reduccion de
los tiempos de atencidén, de espera y de
ciclo fue de un 19,51%; 89,47% y 28,37%
respectivamente. En el proceso de
facturaciéon y cobros se evidencia una
disminucion de 56,94% en el de atencidn,
60% en el tiempo de espera, y 54,55 % en el
de ciclo. Por ultimo, en el proceso
terapéutico y médico el tiempo de atencion
disminuy6 un 24,29%, mientras que el de
espera y de ciclo un 75% y 31,71%
respectivamente.

Analisis de las innovaciones
organizacionales implementadas

Las innovaciones organizacionales
implementadas han generado mejoras
importantes en la eficiencia operativa, la
gestidn financiera y la calidad del servicio,
directamente con las

tecnologicas y la

vinculandose
innovaciones
transformacion digital.

En relacion a los procesos clave, se ha
implementado una innovacion radical con
el desarrollo de un software especializado
que ha transformado positivamente la
manera en que se gestiona el servicio. Esta
innovacion, completamente nueva para la
organizacion, ha permitido integrar los
datos de manera mas efectiva, mejorando
la calidad del servicio y facilitando la toma
de decisiones. Este cambio ha sido un pilar
transformacion digital de la
organizacion, al redefinir completamente la
forma en que se gestiona la informacién y
los servicios de atencion al paciente. Por
otro lado, la implementacion de un
web para gestionar
entrevistas de admision es una innovacion

en la

calendario las

incremental que ha mejorado el proceso de
admision de pacientes. Si
herramienta ya es ampliamente utilizada,
su incorporacion es reciente para la
organizacion
planificacién y control mas efectivos del
proceso y su flujo de trabajo. La sinergia
con las TIC es evidente, ya que la
digitalizaciéon de los procesos clave ha
permitido mejorar la
coordinacion interna.

En el caso de los procesos de apoyo
Administrativos y Financieros, la adopciéon
del software de gestion contable y un
tablero Kanban virtual no es una novedad

bien esta

y ha permitido una

eficiencia vy

en el sector, pero ha constituido una
innovacion de impacto operativo para la
organizacion. La  digitalizacion vy
automatizacion de estas tareas,
eliminado la duplicacion de actividades,
mejorado la regularidad en los cobros y

trabajo La
de esta innovacion es
incremental, ya que mejora un proceso
preexistente sin cambiar radicalmente su
estructura. Al igual que en los procesos
clave, existe una clara sinergia con las TIC.
La unificacion de la modalidad de pago a
transferencias o depositos bancarios ha
simplificado el proceso de cobro,
reduciendo las variantes innecesarias y
mejorando el control financiero. Esta
innovacion es incremental y no implica un
tecnologico directo, pero su
digitalizacién ha mejorado el flujo de pagos
e informacion.

han

facilitado el colaborativo.

naturaleza

cambio
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Discusion

Los resultados del VSM han podido
verificar la hipotesis de este trabajo, al
comprobar  que
organizacionales
logrado reducir los tiempos de los procesos
analizados, mejorado asi su desempeno y
generando valor tanto para los clientes
como para la organizacion.

Investigaciones previas han destacado que
la adopcion de
organizacionales mejora la competitividad,
eficiencia operativa y calidad del servicio,
al tiempo que reduce los costos y tiempos
de proceso (Martinez y Padilla, 2020;
Zabaleta Sandobal y Boscan Romero, 2020;
Garcia Monsalve, 2021; Santistevan
Villacreses et al., 2022; Arteaga Ampuero y
Flores Urbaez, 2023). Asimismo, diversos
estudios han demostrado que la aplicaciéon
de la metodologia VSM permite identificar
ineficiencias y mejorar los procesos en
diversos entornos (Guaman Lozano et al.,
2018; Carvalho, 2019; Patil et al., 2021;
Quishpe, 2021; Martinez Cerodn et al., 2024).
Los resultados obtenidos en este trabajo

las innovaciones

implementadas  han

innovaciones

refuerzan estos hallazgos, evidenciando
reducciones en los tiempos de ciclo de
hasta un 54% y la digitalizacion completa

CONCLUSIONES
|
El presente trabajo ha permitido analizar el

de
organizacionales en la organizacion bajo
estudio, demostrando que la combinacién
de estas innovaciones ha sido fundamental

impacto las innovaciones

para mejorar el desempefio organizacional

de los procesos analizados a partir de la
de

adopcion innovaciones
organizacionales.

Varios autores han subrayado que la
sinergia
organizacionales y tecnoldgicas es un factor
clave para la transformacion digital y la
generacion de valor en las empresas
(Marin-Garcia et al., 2021; Paez-Gabriunas
et al., 2022; Machuca-Contreras, 2023). En
linea con estas afirmaciones, se ha podido
demostrar que la incorporacién conjunta de
estas innovaciones ha permitido una
gestion mas agil y eficiente, optimizando
los recursos disponibles y mejorando la

entre innovaciones

toma de decisiones en la organizacion bajo
estudio.

Si bien los resultados obtenidos son
consistentes con la literatura existente,
futuras
profundizar en el analisis de los efectos a
largo plazo de estas innovaciones vy
explorar su  aplicacibn en  otras
organizaciones del sector salud. Ademas, el
impacto en la experiencia de los pacientes y
en la calidad percibida del servicio podria
ser objeto de estudios adicionales para
evaluar el alcance integral de estas mejoras.

investigaciones podrian

y la generar valor tanto para la fundacién
como para sus clientes.
En primer lugar,

implementadas en los procesos clave han
para la
gestion operativa y de la informacion, lo
que ha resultado en una mejora en la
calidad del servicio ofrecido. Por su parte,
las innovaciones en los procesos de apoyo

las innovaciones

introducido nuevos métodos
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han incrementado el desempeno de la
gestion financiera de la organizacion, un
aspecto crucial para garantizar su solvencia
y sostenibilidad futura.

La
organizacionales y tecnoldgicas ha sido
factor proceso de
transformacion. La incorporacion de TIC
ha
procesos, mejorando la precision en la
gestion de datos y facilitando una toma de
decisiones agil y en tiempo real. Esta
integracion ha demostrado ser eficaz para
reducir los tiempos de atencidn y espera,
aumentar el aprovechamiento de los
recursos humanos y mejorar el flujo de
informacidn tanto interno como externo.

El andlisis de la cadena de valor y el mapeo
de los procesos han permitido obtener una
vision global del funcionamiento de la
organizacion. En particular, el VSM ha

sinergia entre las innovaciones

decisivo en este

permitido la automatizacion de
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